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PAUTA
ITEM 1
PROJETO DE LEI DO SENADO N° 48, de 2014

- Nao Terminativo -

Altera a Lei 10.438, de 26 de abril de 2002, para garantir incentivos a autoprodugéo
de energia elétrica a partir da microgeragdo e minigeragdo distribuida, que utilizem
fontes com base em energia hidraulica, solar, edlica, biomassa e cogeragdo qualificada.
Autoria: Senador Inacio Arruda e outros

Relatoria: Senador Walter Pinheiro

Relatério: Pela aprovacao nos termos do substitutivo
Observacgoes:
1 - Sera analisado pela CAE, em decisao terminativa.

Textos da pauta:
Relatério (CI)

Avulso da matéria
Texto inicial

ITEM 2
OFICIO "S" N° 1, de 2014

- Nao Terminativo -

Encaminha, nos termos do disposto no paragrafo tnico do art. 45 da Lei Geral de
Telecomunicagébes - Lei n° 9.472/97, Relatorio da Ouvidoria da Anatel - 2013.
Autoria: Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - ANATEL

Relatoria: Senador Walter Pinheiro

Relatério: Pelo conhecimento e arquivamento

Textos da pauta:
Relatorio (Cl)
Avulso da matéria

ITEM 3

REQUERIMENTO DA COMISSAO DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA N° 6, de
2015

Com base no art. 58, § 2° incisos Il, da Constituicdo Federal, e nos arts. 90, I, e 93,
I, do Regimento Interno do Senado Federal, requeiro a realizagdo de audiéncia publica,
no ambito da Comisséo de Servigos de Infraestrutura (Cl), para debater sobre energia
solar e microgeragdo distribuida. O tema em destaque é, sem duvida, de relevante
interesse publico. Nesse sentido, sugiro a participagdo dos convidados abaixo
relacionados. 1. Representante do Ministério de Minas e Energia (MME); 2.
Representante da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL); 3. Representante da
Empresa de Pesquisa Energética (EPE); 4. Representante da Associagéo Brasileira de
Energia Solar Fotovoltaica (ABSOLAR); 5. Representante da Associagdo Brasileira dos
Produtores Independentes de Energia Elétrica (APINE); 6. Roberto Zilles, Professor
Associado do Instituto de Energia e Ambiente da Universidade de Sdo Paulo (USP).
Autoria: Senador Wilder Morais
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Observagoes:
1 - Lido em 25/03/2015.

Textos da pauta:
Requerimento

ITEM 4

REQUERIMENTO DA COMISSAO DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA N° 11, de
2015

Requeiro, nos termos regimentais, a realizagdo de Audiéncia Publica perante esta
Comisséo de Servigos de Infraestrutura, com a presenga do Senhor Ministro das
Comunicagbes, Ricardo Berzoini, para discutir o Programa Banda Larga para Todos,
assim como a necessidade de infraestrutura do setor e as perspectivas de agbes de sua
pasta.

Autoria: Senador Ricardo Ferraco

Observagoes:
1 - Reunido destinada a leitura do Requerimento.

Textos da pauta:
Requerimento (Cl)

ITEM 5

REQUERIMENTO DA COMISSAO DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA N° 13, de
2015

Requeiro, nos termos do art. 58, inc. Ill, da Constituicdo Federal e art.93, I, do
Regimento Interno do Senado Federal, a realizagdo no ambito desta Comissdo de
Servigos de Infraestrutura, de audiéncia publica com a presenga do Excelentissimo
Senhor Ministro da Secretaria Nacional de Portos, Sr. Edinho Aradjo, a Agéncia Nacional
de Transportes Aquaviarios (ANTAQ) e o Tribunal de Contas da Unido, para tratar do
Programa de Concesséao de Portos.

Autoria: Senador Wellington Fagundes

Observagoes:
1 - Reunido destinada a leitura do Requerimento.

Textos da pauta:
Requerimento

ITEM 6

REQUERIMENTO DA COMISSAO DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA N° 17, de
2015

Nos termos do inciso Il do § 2° do art. 58 da Constituicdo Federal e do inciso Il do art.
93 do Regimento Interno do Senado Federal, requeiro a realizagcdo de Audiéncia Publica
desta Comissédo de Servigos de Infraestrutura, com a presenca do Ministro Chefe da
Secretaria da Aviagao Civil da Presidéncia da Republica, Sr. Eliseu Padilha, para
debater sobre a administragcdo aeroportuaria do Pais.
Autoria: Senadora Vanessa Grazziotin

Observagoes:
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1 - Reuni&o destinada a leitura do Requerimento.

Textos da pauta:
Requerimento
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PARECER N° ,DE 2015

Da COMISSAO DE  SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA, sobre o Projeto de Lei do
Senado (PLS) n° 48, de 2014, que altera a Lei n°
10.438, de 26 de abril de 2002, para garantir
incentivos a autoprodugdo de energia elétrica a
partir da microgera¢do e minigeragdo distribuida,
que utilizem fontes com base em energia hidraulica,
solar, edlica, biomassa e cogeragdo qualificada.

RELATOR: Senador WALTER PINHEIRO

I - RELATORIO

Vem para andlise desta Comissdo, nos termos do art. 90,
combinado com o art. 104, ambos do Regimento Interno do Senado Federal, o
Projeto de Lei do Senado (PLS) n° 48, de 2014, de autoria conjunta do
Senador Inacio Arruda e da Senadora Vanessa Grazziotin, que altera a Lei n°
10.438, de 26 de abril de 2002, para garantir incentivos a autoprodugdo de
energia elétrica a partir da microgeragcdo e minigeracdo distribuida, que
utilizem fontes com base em energia hidraulica, solar, edlica, biomassa e
cogeragdo qualificada.

O PLS n° 48, de 2014, é composto por dois artigos:

O art. 1° altera a Lei n° 10.438, de 26 de abril de 2002, inserindo
dois novos dispositivos. O primeiro autoriza a Unido a conceder crédito
especial para aquisi¢do de equipamentos para autoproducdo de energia
elétrica em pequena escala a partir de fontes renovaveis. O segundo
dispositivo inserido torna compulsoéria a aquisi¢@o por parte das distribuidoras
de eventuais excedentes gerados pelos autoprodutores.

SF/15069.89375-89
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O art. 2° traz a clausula de vigéncia: cento e vinte dias a partir da
data de publicagdo da Lei.

Na Comissdao de Servicos de Infraestrutura (CI), ndo foram
apresentadas emendas ao PLS n° 48, de 2014, que seguira, apés apreciacao
pela CI, para a Comissdao de Assuntos Econdmicos, que se pronunciara em
decisdo terminativa.

II - ANALISE

O PLS n°® 48, de 2014, ¢ oportuno, pois trata de questdo
extremamente preocupante para o Pais neste momento: a geracdo de energia
elétrica. A proposicdo em tela, ao incentivar a geragao distribuida com base
em fontes renovaveis, aponta um caminho sustentavel para complementagao
do modelo de geragdo a partir de grandes usinas hidrelétricas, bem diferente
do que se adotou na ultima década, baseado em termoelétricas a combustiveis
fosseis.

Em que pese o acerto conceitual do PLS n° 48, de 2014, podem
ser apontados problemas, quanto a constitucionalidade e a operacionalidade
dos seus dispositivos, que, se mantidos na redagdo original, dificultariam a
concretizagdo dos objetivos almejados pelos nobres autores e, dessa forma,
alteracdes se fazem necessarias.

O primeiro artigo a ser inserido na Lei n° 10.438, de 2002, possui
carater autorizativo. Entretanto, a Comissdao de Constitui¢ao, Justica e
Cidadania do Senado ao responder a consulta da Comissdo de Educagdo,
Cultura e Esporte (CE), formulada por meio do Requerimento n°® 3, de 2011,
quando opinou que devem ser declarados inconstitucionais os projetos de lei
de iniciativa parlamentar que visem a conceder autoriza¢do para que outro
Poder pratique atos inseridos no ambito de sua respectiva competéncia,
quando versem sobre matéria de iniciativa reservada a esse Poder (projetos
de lei autorizativa).

Na mesma dire¢ao, decidiu a Comissao de Constituicao e Justica
e de Cidadania, da Camara dos Deputados, ja em 1994, editou a Simula de
Jurisprudéncia n° 1, na qual estabelece que projeto de lei, de autoria de

lc 2014-02776
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Deputado ou Senador, que autoriza o Poder Executivo a tomar determinada
providéncia, que é de sua competéncia exclusiva, é inconstitucional.

Portanto, o primeiro artigo inserido pelo PLS n° 48, de 2014, por
ter carater autorizativo, a prevalecer o entendimento das Comissdes de
Constitui¢do e Justica das duas Casas do Congresso Nacional, esta eivado de
inconstitucionalidade.

Contudo, simplesmente desbastar por inconstitucionalidade o
artigo que traz a fonte de recursos para financiar os microgeradores sem
apresentar alternativas seria ferir de morte o PLS n°® 48, de 2014. Assim,
estabelecemos, por meio de emenda substitutiva, a possibilidade de uso dos
recursos da conta vinculada do trabalhador no Fundo de Garantia do Tempo
de Servigo (FGTS) para aquisicdo de painéis fotovoltaicos e microturbinas
eolicas. Essa medida viabilizara enorme mercado, capaz de criar a escala de
demanda necessaria para reduzir os custos de producao desses equipamentos e
atrair fabricantes para se instalarem no Brasil.

O segundo artigo inserido na Lei n° 10.438, de 2002, ao
determinar que as distribuidoras comprem compulsoriamente eventuais
excedentes de energia elétrica gerada pelos autoprodutores, inexoravelmente
resultara em aumento da tarifa.

As distribuidoras tém garantido, no instrumento de concessdo ou
permissdo, o equilibrio econdmico-financeiro do contrato. Dessa forma,
qualquer custo a mais incorrido na aquisicdo de energia elétrica sera
repassado para a tarifa. Se as distribuidoras forem obrigadas a comprar grande
quantidade de energia elétrica dos micro e minigeradores, havera aumento
proporcional de tarifa devido ao custo maior da energia elétrica gerada em
pequena escala em relacdo ao custo de geragdo em grandes usinas
hidrelétricas.

Além disso, a medida afetaria o equilibrio entre a energia elétrica
adquirida pelas distribuidoras e a fornecida aos consumidores. Ressalte-se que
a legislacdo obriga as distribuidoras a adquirir, por meio de contratos de longo
prazo, a energia elétrica de que precisam para atender a demanda de seu
mercado. Assim, uma grande oferta eventual oriunda da micro e minigeracao

lc 2014-02776
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podera resultar em excesso de compra pela distribuidora em relagdo a
demanda de energia elétrica do seu mercado. Os prejuizos consequentes
sofridos pela distribuidora terdo de ser repassados para a tarifa.

Esses dois Obices apresentados acima podem ser minimizados
com duas medidas adicionais, também previstas na emenda substitutiva: a
primeira limita a quantidade de energia elétrica que as distribuidoras serdo
obrigadas a comprar da geracao distribuida a 3% da estimativa de carga total
do mercado da distribuidora; e a segunda estabelece um prego de referéncia
para aquisicao da energia elétrica, de forma a ndo onerar demasiadamente o
consumidor.

Por fim, o periodo de vacatio legis foi estendido de cento e vinte
para cento e oitenta dias de forma a dar mais tempo para a operacionalizagdo
das mudangas introduzidas no setor elétrico e na sistematica do FGTS.

I -voToO

Ante o exposto, votamos pela aprovacdao do PLS n° 48, de 2014,
na forma da seguinte emenda substitutiva:

EMENDA N° — CI (SUBSTITUTIVO)

PROJETO DE LEI DO SENADO N’ 48, DE 2014

Estabelece a compra obrigatéria da energia elétrica
produzida por microgeracdo distribuida com fontes
renovaveis e autoriza o uso de uso dos recursos da
conta vinculada do trabalhador no Fundo de
Garantia do Tempo de Servico (FGTS) para
aquisicao de painéis fotovoltaicos e microturbinas
eodlicas e equipamentos para conexdo a rede de
distribuigdo.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

lc 2014-02776
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Art. 1° O caput do art. 20 da Lei n° 8.036, de 11 de maio de

1990, passa a vigorar com a inclusdo do seguinte inciso:

XVIII — pagamento total ou parcial do preco de aquisi¢do de
painéis fotovoltaicos e microturbinas edlicas para autoproducdo de
energia elétrica e equipamentos para conexao a rede de distribuigdo, a
serem instalados em moradia propria, observadas as seguintes
condigdes:

a) o trabalhador devera contar com o minimo de 3 (trés) anos de
trabalho sob o regime do FGTS, na mesma empresa ou em empresas
diferentes;

b) os equipamentos deverdo atender as normas técnicas
brasileiras aplicaveis.

............................................................................... » (NR)

Art. 2° O art. 2° da Lei n® 10.848, de 15 de margo de 2004, passa

a vigorar com a inclusdo do seguinte paragrafo:

lc 2014-02776

§ 8°-A. As concessionarias de servigos de distribuicdo de
energia elétrica deverdo comprar compulsoriamente, até o limite de
3% (trés por cento) da estimativa de carga total do seu mercado, a
energia elétrica gerada por autoprodutor, que eventualmente exceda o
consumo proprio, a partir da microgeracdo e minigeragdo distribuida
que utilize fonte com base em energia hidraulica, solar, edlica,
biomassa ou cogeragdo qualificada, obedecidas as seguintes
condigdes:

I - o autoprodutor deverd informar & concessionaria de servigo
de distribuicdo de energia elétrica que opta pelo sistema de compra
compulsoria em vez do sistema de compensagdo de energia elétrica;

II — nas situagdes em que a soma das ofertas dos autoprodutores
supere o limite compulsério de 3% (trés por cento) da estimativa da
carga total do mercado, ou outro percentual maior voluntariamente
adotado pela concessionaria de servigo de distribuicdo de energia

SF/15069.89375-89



15

publicacao.

lc 2014-02776

elétrica, a quantidade de energia elétrica comprada de cada
autoprodutor devera ser proporcional a sua participagdo na
composicao da oferta total;

IIT - o prego pago pela concessiondria de distribui¢do de energia
elétrica ao autoprodutor serda baseado no valor de referéncia do
mercado regulado;

IV - a concessionaria de servigo de distribuicdo de energia
elétrica devera publicar mensalmente o percentual da carga total de
seu mercado que ¢ atendido pela compra compulsoéria de que trata este
paragrafo.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor cento e oitenta dias apos a sua

Sala da Comissao,

, Presidente

, Relator

SF/15069.89375-89
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SENADO FEDERAL
PROJETO DE LEI DO SENADO
N2 48, DE 2014

Altera a Lei 10.438, de 26 de abril de 2002,
para garantir incentivos & autoproducao
de energia elétrica a partir da
microgeragdo e minigeracdo distribuida,
que utilizem fontes com base em energia
hidraulica, solar, edlica, biomassa e
cogeragdo qualificada.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Acrescentem-se os artigos 3a e 3b ao texto da Lei 10.438,
de 26 de abril de 2002:

Art. 3a. Fica a Unifo autorizada a conceder crédito especial, por -
intermédio dos bancos oficiais, para aquisigdo de equipamentos e
instalagdo para a autoprodugdo de energia elétrica a partir da
microgera¢do e minigeragdo distribuida que utilizem fontes com base
em energia hidraulica, solar, edlica, biomassa e cogeragdo qualificada.

Paragrafo Unico: Considera-se Autoprodutor de Energia Elétrica a
pessoa fisica ou juridica ou empresas reunidas em consorcio que
recebam concessdo ou autorizagdo para produzir energia elétrica
destinada ao consumo proprio.
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Art. 3b. Serd compulsoria a compra pelas concessiondrias de
distribui¢do da eventual energia que exceda o consumo préprio,
cabendo ao Executivo sua regulamentagdo.

Paragrafo Unico: No caso da utilizagdio de crédito na forma prevista
no artigo anterior, fica o produtor obrigado a utilizar o valor
correspondente ao excedente de energia gerada na amortizagdo da
divida contraida até sua total quitag&o.

Art. 2° Esta lei entra em yigor cento e vinte dias apos a sua publicagdo.

JUSTIFICACAO

PR --.l F
eraaoras ae energia

O Brasii tem conseguido consiruir usinas g
elétrica a custos mais baixos. A evolugdo tecnoldgica propicia equipamentos
i ite

3
mais eficientes e o ingcremento nos investimentos permite que se aprimaorem as

[ ]]

técnicas de construgdo.

Mas, mesmo com essa reducéo, a tendéncia é que, a médio e
longo prazos, o custo total da energia elétrica para os consumidores encareca.
A razao é que 0s novos aproveitamentos hidricos ficam, em sua maioria,
distantes dos centros consumidores. E preciso transportar a energia por largas
distadncias, o que obriga o setor a investir em alternativas para reduzir sua
vulnerabilidade.

Uma das solugdes para aumentar a geracéo de eletricidade e
satisfazer a crescente demanda é o incentivo & autoprodugdo de energia
elétrica. Segundo informagGes da Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANAEL), atualmente, o Brasil conta com 278 autoprodutores de energia, dos

quais 34 comercializam o excedente de energia produzida.

Tecnicamente, da-se o nome de Geragdo Distribuida (GD) a
geragdo de energia elétrica realizada em local préximo aos consumidores,
independentemente da fonte, da poténcia obtida e da tecnologia utilizada.
Trata-se de uma geracgdo descentralizada, isto &, que pode ser feita no proprio
local de consumo cu proximo dele.

Entre outras vantagens competitivas, a G{ estimula a eficiéncia
energética, pela redugao das perdas de transmisséo; viabiliza o emprego de
fontes ndo-convencionais; favorece as unidades geradoras de pequeno porte;
estimula as economias locais e regionais, permite reduzir os custos de
transmisséo e distribuicdo; aumenta a confiabilidade do sistema; e aumenta a
eficiéncia da cogeracdo, que € a geracdo de energia elétrica combinada com
aproveitamento de energia térmica.
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Os geradores a base de residuos combustiveis de processo (co-
geradores), os geradores destinados @ operagdo no chamado “horario de
ponta” do consumo, os painéis fotovoltaicos, os geradores edlicos e as
Pequenas Centrais Hidrelétricas (PCHs) sdo exemplos de equipamentos
adequados a esse tipo de processo.

Com a aprovagdo do presente projeto, qualquer pessoa,
condominio, propriedade rural, empresa, individualmente ou reunidas em
consércio, poderdo produzir sua prépria energia, gerenciar seu consumo e
ainda, vender o excedente para a concessionaria de distribuigdo local. O
estimulo a essas iniciativas, com a abertura de crédito especial através dos
bancos oficiais, representara importante impulse na diversificagdo da nossa
matriz energética e no aprofundamento de uma tendéncia ja verificada em
nosso Pais da utilizagdo de energia limpa e renovavel.

Com a efetiva implantagdo da GD, abrem-se, especialmente,
grandes possibilidades para a geragdo edlica e solar, formas néo-
convencionais de geragdo cujo consumo global, segundo reiatdrios do
Conselho Gleobal de Energia Ediica (GWEC) e da Associagdo Européia de
Industria Fotovoltaica (EPIA), atingiu, em 2012, 282GW e 100GW,
respectivamente. Esses dados revelam um crescimento global da geragao
edlica da ordem de 20%, com a instalagdo de 45GW em 2012.

Deve-se notar que, na geragio eolica, China e Estados Unidos,

com cerca de 13 GW cada, ocuparam ¢ topo do ranking no ndmero de novas

usinas em 2012, seguidos de Alemanha, india e Reino Unido, cada um dos trés
contribuindo com aproximadamente 2 GW.

O Brasil alcangou cerca de 2 GW em 2012, tem mais 2 GW em
construgdo e mais 56 GW outorgados com construgdo ainda nao iniciada.
Apesar desses nOmercs, €& evidente a importdncia da existéncia de
mecanismos que estimulem a efetiva implantagéo da GD ne Pais.

A despeito da relevancia dos projetos do setor de energia elétrica,
0 acesso ao financiamento permanece uma questdo-chave para a
concretizagdo dos  investimentos, usualmente  caracterizados  por
descasamento entre o seu longo prazo de maturagdo e o curto prazo dos

N e T N T e e T
Leitelds dossuliauds

retornos requeridos por instituigdes financeiras privadas; i
a pregos, tarifas e rentabilidade; e taxas refativamente baixas de retornos
privados.

Portanto, pelos argumentos expostos, solicitamos o apoio de

nossos nobres Pares desta Casa a este proieto.
Sala das Sessdes, 7
j: o L/L_,ﬂq

Sen% or INACIO ARRUIDA PCdoB-CHE
— .

TN
( kj/\:_r—» P/\"Q\

Senadaora VANESSA GRAZZIOTIN PCdaoB-AM
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Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 10.438, DE 26 DE ABRIL DE 2002.

Dispde sobre a expansao da oferta de
energia elétrica emergencial,
recomposicao tarifaria extraordinaria,
cria o Programa de Incentivo as Fontes
Alternativas de Energia Elétrica
(Proinfa), a Conta de Desenvolvimento
Mensagem de veto Energético (CDE), dispbe sobre a
universalizagao do servigo publico de
energia elétrica, da nova redac¢ao as
- 0 Leis n®9.427, de 26 de dezembro de
Conversdo daMPvn®14.de 2001 yoq5 199 648, de 27 de maio de 1998,
n? 3.890-A, de 25 de abril de 1961,
n?5.655, de 20 de maio de 1971,
n®5.899, de 5 de juiho de 1973,
n? 9.991, de 24 de julho de 2000, e da
outras providéncias.

Texto compilado

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 3° Fica instituido o Programa de Incentivo as Fontes Alternativas de
Energia Elétrica - Proinfa, com o objetivo de aumentar a participagéo da
energia elétrica produzida por empreendimentos de Produtores Independentes
Auténomos, concebidos com base em fontes edlica, pequenas centrais
hidrelétricas e biomassa, no Sistema Elétrico Interligado Nacional, mediante os

seguintes procedimentos: (Regulamento)




20

| — na primeira etapa do programa: (Redacédo dada pela Lei n® 10.762, de
11.11.2003) (Regulamento) (Vide Lei n® 11.943, de 2009}

a) os contratos serao celebrados pela Centrais Elétricas Brasileiras S.A. —
ELETROBRAS até 30 de junho de 2004, para a implantacao de 3.300 (trés mil
e trezentos) MW de capacidade, em instalagdes de producdo com inicio de
funcionamento previsto para até 30 de dezembro de 2008, assegurandoc a



21

compra da energia a ser produzida no prazo de 20 (vinte) anos, a partir da data
de entrada em operac¢ao definida no contrato, observados os valores e pisos
definidos na alinea b deste inciso; (Redacio dada pela Lei n® 11.075, de 2004)

b) a contratagdo a que se refere a alinea a devera ser distribuida
igualmente, em termos de capacidade instalada, por cada uma das fontes
participantes do programa e a aquisi¢ao da energia sera feita pelo valor
econfmico correspandente a tecnologia especifica de cada fonte, valor este a
ser definido pelo Peder Executivo, mas tendo como pisos cingiienta por cento,
setenta por cento e noventa por cento da tarifa média nacional de fornecimento
ao consumidor final dos ultimos doze meses, para a producdo concebida a
partir de biomassa, pequenas centrais hidrelétricas e energia eolica,
respectivamente; (Redacéo dada pela Lein® 10.762, de 11.11.2003)

c} o valor pago pela energia elétrica adquirida na forma deste inciso, os
custos administrativos e financeiros e os encargos tributarios incorridos pela
Eletrebras na contratagdo serdo rateados, apés prévia exclusdo de consumidor
beneficiado pela Tarifa Social de Energia Elétrica, integrante da Subclasse
Residencial Baixa Renda, entre todas as classes de consumidores finais
atendidas pelo Sistema Elétrico Interligado Nacional, proporcionalmente ao
consumo verificado; (Redacao dada pela Lein®12.212 de 2010)

d) a contratagao das instalagbes de que trata este incisc |, far-se-4
mediante Chamada Publica para conhecimento dos interessados,
considerando, no conjunto de cada fonte especifica, daquelas habilitadas,
primeiramente as que tiverem as Licengas Ambientais de Instalacdo — LI — mais
antigas, prevalecendo, em cada instalagao, a data de emissao da primeira LI,
caso tenha ocorrido prorrogagao ou nova emissao, limitando-se a contratacgdo
por Estado a vinte por cento das fontes edlica e biomassa e quinze por cento
da Pequena Central Hidrelétrica - PCH; (Redacdo dada pela Lei n® 10.762, de

11.11.2003)

e} concluido o processo definido na alinea d sem a contratacdo do total
previsto por fonte e existindo ainda empreendimentos com Licenga Ambiental
de Instalagdo — LI — vdlidas, o saldo remanescente por fonte sera distribuido
entre os Estados de localizacdo desses empreendimentos, na proporgao da

nfarda am LA fAntilmwatty raanlinandn_co A ~ritaria Aa antiniidada Aa | { at&d a
VIGILA Gl ‘NYY \qu”vvvallj| |UGP"\IGI|UU Ve U LiiIldiv us a"t'uu'uauc WA L Al &

contratacdo do total previsto por fonte; (Redacdo dada pela Lei n® 10.762, de

11.11.2003)
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T} sera admitida a participagdo direta de fabricantes de equipamentos de
geracdo, sua controlada, coligada ou controladora na constituicdo do Produtor
Independente Autdénomo, desde que o indice de nacionalizagao dos
equipamentos e servicos seja, na primeira etapa, de, no minimo sessenta por
cento em valer e, na sequnda etapa, de, no minimo, noventa por cento em
valor; {Redacao dada pela Lei n® 10.762, de 11.11.2003)

g) fica a ELETROBRAS autorizada, no caso da nao contratagao a que se
referem as alineas d e deste inciso, pela insuficiéncia de projetos habilitados, a
celebrar contratos por fonte até 28 de dezembro de 2004, da diferenca entre os
1.100 {mil e cem} MW e a capacidade contratada por fonte, seguindo os
mesmos critérios adotados nas alineas d e deste inciso; (Redacio dada pela

Lein® 11.075, de 2004}

h) no caso das metas estipuladas para cada uma das fontes nao terem
sido atingidas conforme estabelece a alinea g cabera 8 ELETROBRAS
contratar imediatamente as quotas remanescentes de poténcia entre os
projetos habilitados nas demais fontes, seguinde o critério de antigiiidade da
Licenca Ambiental de Instalagdo; (Incluido pela Lei n® 10.762, de 11.11.2003)

Il - na segunda etapa do programa:

a) atingida a meta de 3.300 MW, o desenvolvimento do Programa sera
realizado de forma que as fontes edlica, pequenas centrais hidrelétricas e
biomassa atendam a 10% (dez por cento) do consumo anual de energia
elétrica no Pais, objetivo a ser alcancado em até 20 (vinte) anos, ai
incorporados o prazo e os resultados da primeira etapa;

b) os contrates serdo celebrados pela ELETROBRAS, com prazo de
duragao de vinte anos e preco equivalente ao valor econdémico correspondente
a geragao de energia competitiva, definida como o custo médic ponderado de
geragdo de novos aproveitamentos hidraulicos com poténcia superior a 30.000
KW e centrais termelétricas a gas natural, calculado pelo Poder
Executivo;(Redacéo dada pela Lei n® 10.762, de 11.11.2003)

c) a aquisicdo far-se-a4 mediante programacgio anual de compra da energia
elétrica de cada produtor, de forma que as referidas fontes atendam o minimo



23

de 15% (quinze por cento) do incremento anual da energia elétrica a ser
fornecida ao mercado consumidor nacional, compensando-se os desvios
verificados entre o previsto e realizado de cada exercicio, no subsequiente;

d) o produtor de energia alternativa fara jus a um crédito complementar,
calculado pela diferenga entre o valor econémico correspondente a tecnologia
especifica de cada fonte, valor este a ser definido pelo Poder Executivo, e 0
valor recebido da ELETROBRAS, para produgéo concebida a partir de
biomassa, pequena central hidrelétrica e edlica; (Redacdo dada pela Lei n°
10.762, de 11.11.2003}

e) até o dia 30 de janeiro de cada exercicio, os produtores emitirdo um
Certificado de Energia Renovavel — CER, em que conste, no minimo, a
qualificagéo juridica do agente produtor, o tipo da fonte de energia primaria
utilizada e a quantidade de energia elétrica efetivamente comercializada no
exercicio anterior, a ser apresentado 4 Aneel para fiscalizagdo e controle das

metas anuais;

f) o Pader Executivo regulamentara os procedimentos e a Eletrobras
diligenciara no sentido de que a satisfagdo dos créditos complementares de
que trata a alinea d ndo ultrapasse 30 (trinta) dias da requisicdo de pagamento
feita pelo agente produtor;

g} na ordenacéo da contratagao, que sera precedida de Chamada Publica
para conhecimento dos interessados, a Eletrobras aplicara os critérios
constantes do inciso |, alineas d, e f, observando, ainda, o prazo minimo de 24
(vinte e quatro) meses entre a assinatura do contrato e o inicio de
funcionamento das instalagdes;

h) a contratagdo devera ser distribuida igualmente, em termos de
capacidade instalada, por cada uma das fontes participantes do Programa,
podendo o Poder Executivo, a cada 5 (cinco) anos de implantagao dessa
Segunda Etapa, transferir para as outras fontes o saldo de capacidade de
qualguer uma delas, nao contratada por motivo de falta de oferta dos agentes

interessados;
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i) o valor pago pela energia elétrica adquirida na forma deste inciso, os
custos administrativos e financeiros e os encargos tributarios incorridos pela
Eletrobras na contratagdo serdo rateados, apds prévia exclusédo do consumidor
beneficiado pela Tarifa Social de Energia Elétrica, integrante da Subclasse
Residencial Baixa Renda, entre todas as classes de consumidores finais
atendidas pelo Sisterna Elétrico Interligado Nacional, proporcionalmente ao

consume verificado. {Redacdo dada pela Lein® 12.212, de 2010)

§ 12 Produtor Independente é Autdnomo quando sua sociedade, ndo sendo
ela propria concessionaria de qualguer espécie, ndo é controlada ou coligada
de concessionaria de servigo pablico ou de uso do bem publico de geragao,
transmissao ou distribuicdo de energia elétrica, nem de seus controladores ou
de outra sociedade controlada ou coligada com o controtador
comum. {Redacdo dada pela Lei n® 10.762, de 11.11.2003) (Regulamento)

§ 22 Podera o Poder Executivo autorizar 8 ELETROBRAS realizar

contratagdes com Produtores Independentes que nao atendam os requisitos do
§ 12, desde que o total contratado nao ultrapasse a vinte e cinco por cento da
programac&o anual e dessas contratagdes nao resulte pretericdo de oferta de
Produtor Independente Autonomo, observando-se, no caso da energia edlica,
que na primeira etapa do Programa o total das contratagdes seja distribuido
igualmente entre Autdnomos e nédo Auténomos. (Redacéo dada pela Lei n®

10.762, de 11.11.2003) (Regulamentc)

§ 3% Cabera ao Ministério de Minas Energia a elaboragao de Guia de
Habilitagdo por fonte, consignando as informacgdes complementares as
Licencas Ambientais de Instalagdo, necessarias a participacéo no
PROINFA. (Incluido pela Lein® 10.762, de 11.11.2003) {Regulamento)
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10

§ 4% Somente poderao participar da Chamada Publica, Produtores que
comprovem um grau de nacionalizagdo dos equipamentos e servi¢os de, no
minimo, sessenta por cento, na primeira etapa e noventa por cento na segunda
etapa, em cada empreendimento.(Incluide pela Lei n® 10.762, de
11.11.2003) (Regulamento)

§ 52 As concessionarias, permissionarias e o Operador Nacional do
Sistema - ONS emitirao documento conclusivo relativo ao processo de acesso
aos sistemas de transmisséo e distribuicdo, conforme Procedimentos de Rede,
no prazo maximo de trinta dias apés a contrata¢do do empreendimento pela
ELETROBRAS, cabendo & ANEEL diligenciar no sentido de garantir o livre
acesso do empreendimento contratade pelo critéric de minimo custo global de
interligacdo e reforgos nas redes, decidindo eventuais divergéncias e
observando os prazos de inicio de funcionamento das centrais geradoras
estabelecidos neste artigo. (Incluido peia Lei n® 10.762, de
11.11.2003) (Regulamento)

§ 62 Apos um periodo de 3 (trés) anos da realizagdo da Chamada
Pablica, o Produtor Independente Autdnomo podera alterar seu regime para
produgdo independente de energia, mantidos os direitos e obrigagtes do
regime atual, cabendo a Eletrobras promover eventuais alteragGes
contratuais. {Incluido pela Lei n® 11.488, de 2007)

§ 72 Fica restrita 4 12 (primeira) etapa do programa a contratagdo
preferencial de Produtor Independente Auténomo. (Incluido pela Lei n® 11.488,

de 2007)

(/fs Comissoes de Servigos de Infraestrutura; e de Assuntos Econdmicos, cabendo

a ultima decisdo terminativa)

Publicado no DSF, de 20/2/2014

0S:10433/2014
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PROJETO DE LEI DO SENADO N° , DE 2014

Altera a Lei 10.438, de 26 de abril de 2002,
para garantir incentivos a autoproducao
de energia elétrica a partir da
microgeragdo e minigeragdo distribuida,
que utilizem fontes com base em energia
hidraulica, solar, edlica, biomassa e
cogeracao qualificada.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 12 Acrescentem-se os artigos 3a e 3b ao texto da Lei 10.438,
de 26 de abril de 2002:

Art. 3a. Fica a Unido autorizada a conceder crédito especial, por
intermédio dos bancos oficiais, para aquisi¢do de equipamentos e
instalacdo para a autoproducdo de energia elétrica a partir da
microgera¢do e minigeragao distribuida que utilizem fontes com base
em energia hidraulica, solar, e6lica, biomassa e cogeracao qualificada.

Paragrafo Unico: Considera-se Autoprodutor de Energia Elétrica a
pessoa fisica ou juridica ou empresas reunidas em consorcio que
recebam concessdo ou autorizacdo para produzir energia elétrica
destinada ao consumo proprio.

Art. 3b. Serd compulsoria a compra pelas concessionarias de
distribuicdo da eventual energia que exceda o consumo proprio,
cabendo ao Executivo sua regulamentacao.

Paragrafo Unico: No caso da utilizagdo de crédito na forma prevista
no artigo anterior, fica o produtor obrigado a utilizar o valor
correspondente ao excedente de energia gerada na amortizagdo da
divida contraida até sua total quitacao.

Art. 2° Esta lei entra em vigor cento e vinte dias ap0s a sua publicacao.

SF/14594.43015-18
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JUSTIFICATICAO

O Brasil tem conseguido construir usinas geradoras de energia
elétrica a custos mais baixos. A evolugdo tecnoldgica propicia equipamentos
mais eficientes e o incremento nos investimentos permite que se aprimorem as
técnicas de construcao.

Mas, mesmo com essa redugdo, a tendéncia € que, a médio e
longo prazos, o custo total da energia elétrica para os consumidores encarega.
A razdo é que os novos aproveitamentos hidricos ficam, em sua maioria,
distantes dos centros consumidores. E preciso transportar a energia por largas
distancias, o que obriga o setor a investir em alternativas para reduzir sua
vulnerabilidade.

Uma das solugbes para aumentar a geracdo de eletricidade e
satisfazer a crescente demanda € o incentivo a autoprodugdo de energia
elétrica. Segundo informagbes da Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANAEL), atualmente, o Brasil conta com 278 autoprodutores de energia, dos
quais 34 comercializam o excedente de energia produzida.

Tecnicamente, da-se o nome de Geragdo Distribuida (GD) a
geracdo de energia elétrica realizada em local proximo aos consumidores,
independentemente da fonte, da poténcia obtida e da tecnologia utilizada.
Trata-se de uma geragao descentralizada, isto é, que pode ser feita no proprio
local de consumo ou proximo dele.

Entre outras vantagens competitivas, a GD estimula a eficiéncia
energética, pela reducéo das perdas de transmiss&o; viabiliza o emprego de
fontes ndo-convencionais; favorece as unidades geradoras de pequeno porte;
estimula as economias locais e regionais; permite reduzir os custos de
transmissao e distribuicdo; aumenta a confiabilidade do sistema; e aumenta a
eficiéncia da cogeracdo, que é a geragao de energia elétrica combinada com
aproveitamento de energia térmica.

Os geradores a base de residuos combustiveis de processo (co-
geradores), os geradores destinados a operagdo no chamado “horario de
ponta” do consumo, os painéis fotovoltaicos, os geradores edlicos e as
Pequenas Centrais Hidrelétricas (PCHs) s&o exemplos de equipamentos
adequados a esse tipo de processo.

Com a aprovagao do presente projeto, qualquer pessoa,
condominio, propriedade rural, empresa, individualmente ou reunidas em
consorcio, poderdo produzir sua propria energia, gerenciar seu consumo e
ainda, vender o excedente para a concessionaria de distribuicdo local. O
estimulo a essas iniciativas, com a abertura de crédito especial através dos

SF/14594.43015-18
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bancos oficiais, representara importante impulso na diversificagdo da nossa
matriz energética e no aprofundamento de uma tendéncia ja verificada em
nosso Pais da utilizacdo de energia limpa e renovavel.

Com a efetiva implantagdo da GD, abrem-se, especialmente,
grandes possibilidades para a geragdo edlica e solar, formas n&o-
convencionais de geragcdo cujo consumo global, segundo relatérios do
Conselho Global de Energia Edlica (GWEC) e da Associagdo Européia de
Industria Fotovoltaica (EPIA), atingiu, em 2012, 282GW e 100GW,
respectivamente. Esses dados revelam um crescimento global da geragao
edlica da ordem de 20%, com a instalagao de 45GW em 2012.

Deve-se notar que, na geragao edlica, China e Estados Unidos,
com cerca de 13 GW cada, ocuparam o topo do ranking no numero de novas
usinas em 2012, seguidos de Alemanha, india e Reino Unido, cada um dos trés
contribuindo com aproximadamente 2 GW.

O Brasil alcangou cerca de 2 GW em 2012, tem mais 2 GW em
construgdo e mais 5,6 GW outorgados com construgdo ainda nao iniciada.
Apesar desses numeros, € evidente a importdncia da existéncia de
mecanismos que estimulem a efetiva implantacdo da GD no Pais.

A despeito da relevancia dos projetos do setor de energia elétrica,
0 acesso ao financiamento permanece uma questido-chave para a
concretizacdo dos  investimentos, usualmente  caracterizados  por
descasamento entre o seu longo prazo de maturagdo e o curto prazo dos
retornos requeridos por instituicdes financeiras privadas; incertezas associadas
a precgos, tarifas e rentabilidade; e taxas relativamente baixas de retornos
privados.

Portanto, pelos argumentos expostos, solicitamos o apoio de
nossos nobres Pares desta Casa a este projeto.

Sala das Sessoes,

Senador INACIO ARRUDA PCdoB-CE

Senadora VANESSA GRAZZIOTIN PCdoB-AM
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Presidéncia da Republica

Casa Civil

Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 10.438, DE 26 DE ABRIL DE 2002.

Mensagem de veto

Texto compilado

Conversdo da MPv n°® 14, de 2001

Dispbe sobre a expansao da oferta de
energia elétrica emergencial,
recomposigao tarifaria extraordinaria,
cria o Programa de Incentivo as Fontes
Alternativas de Energia Elétrica
(Proinfa), a Conta de Desenvolvimento
Energético (CDE), dispde sobre a
universalizagdo do servigo publico de
energia elétrica, da nova redacao as
Leis n°9.427, de 26 de dezembro de
1996, n® 9.648, de 27 de maio de 1998,
n® 3.890-A, de 25 de abril de 1961,

n? 5.655, de 20 de maio de 1971,

n® 5.899, de 5 de julho de 1973,
n®9.991, de 24 de julho de 2000, e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional

decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 3° Fica instituido o Programa de Incentivo as Fontes Alternativas de
Energia Elétrica - Proinfa, com o objetivo de aumentar a participagdo da
energia elétrica produzida por empreendimentos de Produtores Independentes
Autdébnomos, concebidos com base em fontes edlica, pequenas centrais
hidrelétricas e biomassa, no Sistema Elétrico Interligado Nacional, mediante os
seguintes procedimentos: (Regulamento)
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| — na primeira etapa do programa: (Redacéo dada pela Lei n® 10.762, de
11.11.2003) (Regulamento) (Vide Lei n°® 11.943, de 2009)

a) os contratos serao celebrados pela Centrais Elétricas Brasileiras S.A. —
ELETROBRAS até 30 de junho de 2004, para a implantacéo de 3.300 (trés mil
e trezentos) MW de capacidade, em instalagdes de produgdo com inicio de
funcionamento previsto para até 30 de dezembro de 2008, assegurando a
compra da energia a ser produzida no prazo de 20 (vinte) anos, a partir da data
de entrada em operacao definida no contrato, observados os valores e pisos
definidos na alinea b deste inciso; (Redacado dada pela Lei n® 11.075, de 2004)

b) a contratacao a que se refere a alinea a devera ser distribuida
igualmente, em termos de capacidade instalada, por cada uma das fontes
participantes do programa e a aquisicao da energia sera feita pelo valor
econdmico correspondente a tecnologia especifica de cada fonte, valor este a
ser definido pelo Poder Executivo, mas tendo como pisos cinquienta por cento,
setenta por cento e noventa por cento da tarifa média nacional de fornecimento
ao consumidor final dos ultimos doze meses, para a produgdo concebida a
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partir de biomassa, pequenas centrais hidrelétricas e energia edlica,
respectivamente; (Redacéo dada pela Lei n® 10.762, de 11.11.2003)

c) o valor pago pela energia elétrica adquirida na forma deste inciso, os
custos administrativos e financeiros e os encargos tributarios incorridos pela
Eletrobras na contratacio serao rateados, apos prévia exclusao do consumidor
beneficiado pela Tarifa Social de Energia Elétrica, integrante da Subclasse
Residencial Baixa Renda, entre todas as classes de consumidores finais
atendidas pelo Sistema Elétrico Interligado Nacional, proporcionalmente ao
consumo verificado; (Redacdo dada pela Lei n°® 12.212, de 2010)

d) a contratagdo das instalagdes de que trata este inciso I, far-se-a
mediante Chamada Publica para conhecimento dos interessados,
considerando, no conjunto de cada fonte especifica, daquelas habilitadas,
primeiramente as que tiverem as Licencas Ambientais de Instalagdo — LI — mais
antigas, prevalecendo, em cada instalagdo, a data de emissdo da primeira LI,
caso tenha ocorrido prorrogagédo ou nova emissao, limitando-se a contratacao
por Estado a vinte por cento das fontes edlica e biomassa e quinze por cento
da Pequena Central Hidrelétrica - PCH; (Redacéo dada pela Lei n°® 10.762, de

11.11.2003)

e) concluido o processo definido na alinea d sem a contratacao do total
previsto por fonte e existindo ainda empreendimentos com Licenga Ambiental
de Instalagdo — LI — validas, o saldo remanescente por fonte sera distribuido
entre os Estados de localizagao desses empreendimentos, na proporcao da
oferta em kW (quilowatt), reaplicando-se o critério de antigliidade da LI até a
contratacao do total previsto por fonte; (Redacéo dada pela Lei n® 10.762, de

11.11.2003)

f) sera admitida a participagao direta de fabricantes de equipamentos de
geragao, sua controlada, coligada ou controladora na constituicdo do Produtor
Independente Autbnomo, desde que o indice de nacionalizagc&o dos
equipamentos e servigos seja, na primeira etapa, de, no minimo sessenta por
cento em valor e, na segunda etapa, de, no minimo, noventa por cento em
valor; (Redacdo dada pela Lei n® 10.762, de 11.11.2003)
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g) fica a ELETROBRAS autorizada, no caso da n3o contratagdo a que se
referem as alineas d e deste inciso, pela insuficiéncia de projetos habilitados, a
celebrar contratos por fonte até 28 de dezembro de 2004, da diferenga entre os
1.100 (mil e cem) MW e a capacidade contratada por fonte, seguindo os
mesmos critérios adotados nas alineas d e deste inciso; (Redacdo dada pela
Lei n® 11.075, de 2004)

h) no caso das metas estipuladas para cada uma das fontes néo terem
sido atingidas conforme estabelece a alinea g cabera 8 ELETROBRAS
contratar imediatamente as quotas remanescentes de poténcia entre os
projetos habilitados nas demais fontes, seguindo o critério de antiglidade da
Licenca Ambiental de Instalagao; (Incluido pela Lei n°® 10.762, de 11.11.2003)

Il - na segunda etapa do programa:

a) atingida a meta de 3.300 MW, o desenvolvimento do Programa sera
realizado de forma que as fontes edlica, pequenas centrais hidrelétricas e
biomassa atendam a 10% (dez por cento) do consumo anual de energia
elétrica no Pais, objetivo a ser alcancado em até 20 (vinte) anos, ai
incorporados o prazo e os resultados da primeira etapa;

b) os contratos serdo celebrados pela ELETROBRAS, com prazo de
duracgao de vinte anos e preco equivalente ao valor econémico correspondente
a geragao de energia competitiva, definida como o custo médio ponderado de
geracgao de novos aproveitamentos hidraulicos com poténcia superior a 30.000
kW e centrais termelétricas a gas natural, calculado pelo Poder
Executivo;(Redacdo dada pela Lei n® 10.762, de 11.11.2003)

c) a aquisigao far-se-a mediante programagao anual de compra da energia
elétrica de cada produtor, de forma que as referidas fontes atendam o minimo
de 15% (quinze por cento) do incremento anual da energia elétrica a ser
fornecida ao mercado consumidor nacional, compensando-se os desvios
verificados entre o previsto e realizado de cada exercicio, no subseqiente;

d) o produtor de energia alternativa fara jus a um crédito complementar,
calculado pela diferenca entre o valor econémico correspondente a tecnologia
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especifica de cada fonte, valor este a ser definido pelo Poder Executivo, e o
valor recebido da ELETROBRAS, para produgéo concebida a partir de
biomassa, pequena central hidrelétrica e edlica; (Redacédo dada pela Lei n°
10.762, de 11.11.2003)

e) até o dia 30 de janeiro de cada exercicio, os produtores emitirdo um
Certificado de Energia Renovavel — CER, em que conste, no minimo, a
qualificagao juridica do agente produtor, o tipo da fonte de energia primaria
utilizada e a quantidade de energia elétrica efetivamente comercializada no
exercicio anterior, a ser apresentado a Aneel para fiscalizagao e controle das
metas anuais;

f) o Poder Executivo regulamentara os procedimentos e a Eletrobras
diligenciara no sentido de que a satisfagdo dos créditos complementares de
que trata a alinea d n&o ultrapasse 30 (trinta) dias da requisicdo de pagamento
feita pelo agente produtor;

g) na ordenacéo da contratagdo, que sera precedida de Chamada Publica
para conhecimento dos interessados, a Eletrobras aplicara os critérios
constantes do inciso |, alineas d, e f, observando, ainda, o prazo minimo de 24
(vinte e quatro) meses entre a assinatura do contrato e o inicio de
funcionamento das instalagées;

h) a contratagao devera ser distribuida igualmente, em termos de
capacidade instalada, por cada uma das fontes participantes do Programa,
podendo o Poder Executivo, a cada 5 (cinco) anos de implantagéo dessa
Segunda Etapa, transferir para as outras fontes o saldo de capacidade de
qualquer uma delas, ndo contratada por motivo de falta de oferta dos agentes
interessados;
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i) o valor pago pela energia elétrica adquirida na forma deste inciso, os
custos administrativos e financeiros e os encargos tributarios incorridos pela
Eletrobras na contratacio serao rateados, apds prévia exclusdo do consumidor
beneficiado pela Tarifa Social de Energia Elétrica, integrante da Subclasse
Residencial Baixa Renda, entre todas as classes de consumidores finais
atendidas pelo Sistema Elétrico Interligado Nacional, proporcionalmente ao
consumo verificado. (Redacéo dada pela Lei n® 12.212, de 2010)

§ 1° Produtor Independente é Autdbnomo quando sua sociedade, ndo sendo
ela propria concessionaria de qualquer espécie, ndo é controlada ou coligada
de concessionaria de servigo publico ou de uso do bem publico de geragao,
transmissao ou distribuicdo de energia elétrica, nem de seus controladores ou
de outra sociedade controlada ou coligada com o controlador
comum. (Redacdo dada pela Lein® 10.762, de 11.11.2003) (Regulamento)

§ 22 Podera o Poder Executivo autorizar 8 ELETROBRAS realizar
contratagcdes com Produtores Independentes que n&o atendam os requisitos do
§ 12, desde que o total contratado nao ultrapasse a vinte e cinco por cento da
programacao anual e dessas contratagdes nao resulte pretericado de oferta de
Produtor Independente Autbnomo, observando-se, no caso da energia edlica,
que na primeira etapa do Programa o total das contratagdes seja distribuido
igualmente entre Autdnomos e ndo Autdbnomos. (Redacéo dada pela Lei n°
10.762, de 11.11.2003) (Regulamento)

§ 3° Cabera ao Ministério de Minas Energia a elaboragdo de Guia de
Habilitagao por fonte, consignando as informagdes complementares as
Licengas Ambientais de Instalagéo, necessarias a participagdo no
PROINFA. (Incluido pela Lein® 10.762, de 11.11.2003) (Regulamento)

§ 4° Somente poderéo participar da Chamada Publica, Produtores que
comprovem um grau de nacionalizagdo dos equipamentos e servigos de, no
minimo, sessenta por cento, na primeira etapa e noventa por cento na segunda
etapa, em cada empreendimento.(Incluido pela Lei n® 10.762, de
11.11.2003) (Regulamento)

§ 5% As concessionarias, permissionarias e o Operador Nacional do
Sistema - ONS emitirdo documento conclusivo relativo ao processo de acesso
aos sistemas de transmisséo e distribuicdo, conforme Procedimentos de Rede,
no prazo maximo de trinta dias apds a contratagdo do empreendimento pela
ELETROBRAS, cabendo 4 ANEEL diligenciar no sentido de garantir o livre
acesso do empreendimento contratado pelo critério de minimo custo global de
interligacao e reforgos nas redes, decidindo eventuais divergéncias e
observando os prazos de inicio de funcionamento das centrais geradoras
estabelecidos neste artigo. (Incluido pela Lei n® 10.762, de
11.11.2003) (Regulamento)
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§ 6% Apos um periodo de 3 (trés) anos da realizagdo da Chamada
Publica, o Produtor Independente Autbnomo podera alterar seu regime para
producéao independente de energia, mantidos os direitos e obriga¢des do
regime atual, cabendo a Eletrobras promover eventuais alteragoes
contratuais. (Incluido pela Lei n® 11.488, de 2007)

§ 7° Fica restrita a 12 (primeira) etapa do programa a contratagio

preferencial de Produtor Independente Auténomo. (Incluido pela Lei n® 11.488,

de 2007)
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PARECER N° , DE 2015

Da COMISSAO DE  SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA, sobre o Oficio “S” n°1, de
2014 (n°® 52, de 2013, na origem) da Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), que
encaminha, nos termos do art. 45 da Lei n® 9.472, de
16 de julho de 1997, Relatério da Ouvidoria sobre a
atuacgdo daquele orgao.

RELATOR: Senador WALTER PINHEIRO

I - RELATORIO

Vem ao exame da Comissao de Servicos de Infraestrutura (CI) o
Oficio n°® 52/2013/0V, de 24 de dezembro de 2013, recebido nesta Casa como
Oficio “S” n° 1, de 2014. Por meio dele, o Ouvidor da Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (ANATEL) encaminhou, para conhecimento do Congresso
Nacional, exemplar de relatorio sobre a atuagdo do orgdo, relativo ao ano de
2013.

O encaminhamento em questdo se deu em cumprimento ao
disposto no paragrafo unico do art. 45 da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997
(Lei Geral de Telecomunicagdes — LGT).

Além da mencionada documentagdo, integram o processado os
Oficios n° 61 e 62 (CN), de 11 de fevereiro de 2014, mediante os quais o
Presidente da Mesa do Congresso Nacional, Senador Renan Calheiros,
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comunica ao Presidente da Camara dos Deputados, Deputado Henrique
Eduardo Alves, seu envio para apreciagdo desta Comissdao de Servicos de
Infraestrutura (CI) e do Conselho de Comunicacao Social (CCS).

II - ANALISE

Conforme determina o Regimento Interno do Senado Federal
(RISF), nos termos do seu art. 104, inciso I, cumpre a CI manifestar-se sobre
assuntos pertinentes aos servigos de telecomunicagdes. A iniciativa em
comento inscreve-se, portanto, no rol das matérias afeitas ao exame deste
Colegiado.

O primeiro aspecto a ser ressaltado sobre a matéria € a disciplina
legal que a rege: a LGT, por meio do pardgrafo inico de seu art. 45, confere
ao Ouvidor da Anatel a competéncia para produzir apreciagdes criticas sobre
a atuagdo da Agéncia, as quais, consubstanciadas em relatério, sdo
encaminhadas, para conhecimento, ao Congresso Nacional, ao Ministério das
Comunicagdes e a outros 6rgaos do Poder Executivo.

Nesse sentido, destacamos os pontos mais relevantes do
documento, de forma a sintetizar o trabalho elaborado pela Ouvidoria do
orgdo regulador das telecomunicacdes.

O Relatodrio encontra-se organizado em trés topicos, a saber:

— Interesses Estratégicos de Estado, compreendendo as politicas
publicas propostas pelo Governo Federal e pelo Poder
Legislativo que dialogam com o setor de telecomunicagdes;

— Interesses do Setor Regulado, com enfoque nas questdoes que
buscam estabelecer parametros entre regulagdo e expansiao do
setor; ¢

— Interesses dos Consumidores, que busca analisar o desempenho
da Anatel a partir das interagdes dos cidaddos com a Ouvidoria,
especialmente no periodo de 2012 e 2013.
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No que diz respeito as agdes de interesses publicos ou
estratégicos do Estado, a Ouvidoria da Anatel destacou a manuten¢do dos
compromissos com a universalizacdo da telefonia fixa; a elaboragdo do Plano
Nacional da Banda Larga (PNBL), com vistas a expansdao do acesso da
populacdo a internet com alta velocidade; e a participagdo da Agéncia como
integrante do Comité Técnico de Consumo e Regulagdo do Observatorio
Nacional das Rela¢des de Consumo, previsto no Plano Nacional de Consumo
e Cidadania (PLANDEC), que tem como finalidade promover a prote¢ao ¢ a
defesa do consumidor em todo o territdrio nacional.

Também foi destacada a revisdo da regulamentacdo de uso do
espectro de radiofrequéncias, que prevé a elaboracdo de Plano Diretor de
Gestao do Espectro, fundamental para a gestdo estratégica desse bem publico
escasso.

O desenvolvimento de projeto de modelagem de custos dos
servigos de telecomunicagdes foi salientado por se relacionar com a fixacao
das tarifas de uso da rede de telefonia fixa, sendo um importante instrumento
de suporte as decisdes da Anatel voltadas as ofertas de atacado, com reflexos
nos precos praticados pelas empresas.

Outra acdo estratégica analisada foi o chamado telefone social,
que se relaciona com a universalizacdo da telefonia fixa. Trata-se da
modalidade Acesso Individual Classe Especial (AICE), destinada a beneficiar
as familias inscritas no Cadastro Unico dos Programas Sociais do Governo
Federal, as quais podem ter acesso ao servigo de telefonia fixa em condi¢des
especiais.

Segundo o relatorio, a criagdo do AICE nao obteve a esperada
adesdo e, com isso, mais da metade dos lares brasileiros permanecem sem o
telefone fixo. Igualmente inconclusas estdo as metas de disseminagdo da
telefonia rural e fornecimento de internet banda larga as escolas publicas
rurais.

As acdes desenvolvidas pela Anatel relativamente as demandas
de infraestrutura de telecomunicagdes para os grandes eventos internacionais
— Copa do Mundo no Brasil e Olimpiadas do Rio — também foram analisadas
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pela Ouvidoria, sendo destacado o legado decorrente das aquisi¢des de
equipamentos de fiscalizagdo, os quais, depois de utilizados nas cidades
sedes, serdo redistribuidos as unidades descentralizadas da Agéncia.

Finalizando o topico referente aos interesses estratégicos de
Estado, o relatério considera como um importante avango a licitacdo das
faixas de 2,5 gigahertz (GHz) e de 450 megahertz (MHz) do espectro de
radiofrequéncia, que viabilizou a introdu¢do, no Pais, da telefonia movel de
quarta geracdo (4G), permitindo o aprimoramento da qualidade e o
incremento da velocidade na transmissdo de dados em redes sem fio. Ja a
faixa de 450 MHz permitird ampliar o atendimento das é4reas rurais com
servigos de voz e dados, com internet banda larga.

No topico referente aos interesses do setor regulado, a Ouvidoria
salientou que a reestruturagao da Anatel, realizada a partir da aprovagdo da
sua Resolucao n°® 612, de 29 de abril de 2013, representa um importante
avango para o enfrentamento das dificuldades enfrentadas pela Autarquia no
que diz respeito a capacidade de conferir efetividade ao cumprimento de suas
normas.

A Ouvidoria destacou, ainda, a criacdo da Superintendéncia de
Controle de Obrigagoes (SCO) e a edicao do novo Regulamento de Aplicacdao
de Sancdes Administrativas (Resolugdo n°® 589, de 7 de maio de 2012), que
prevé, entre outras providéncias, a possibilidade de adocdo de medidas
cautelares e a celebragdo, com os infratores, de Termo de Ajustamento de
Conduta as exigéncias legais.

Outra iniciativa que mereceu aten¢do da Ouvidoria disse respeito
aos esforcos para a elaboracdo de um regulamento unico sobre atendimento e
cobranga dos servigos de telefonia fixa, telefonia moével, TV por assinatura e
acesso a internet, de forma a promover uma harmonizagdo das regras desses
diferentes servigos, simplificando, conferindo a clareza aos procedimentos e
ampliando as formas de atendimento ao consumidor. Os esfor¢os da Agéncia
foram consolidados com a edicdo do Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes (RGC), aprovado pela
Resolucdo n°® 632, de 7 de marco de 2014.
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A reestruturacdo da Anatel foi destacada também por representar
um alinhamento do 6rgdo ao objetivo de aproximar a prestagdo dos servigos
de telecomunicagdes aos anseios dos cidadaos, merecendo destaque a criagao
da Superintendéncia de Relagdes com Consumidores (SRC).

Outra iniciativa da Agéncia, apontada como positiva, foi a
assinatura do Termo de Cooperacdao Técnica entre a Anatel e a Secretaria
Nacional do Consumidor do Ministério da Justica SENACON/MJ, ocorrida
em 1° de novembro de 2013. A assinatura desse acordo integra o Plano
Nacional de Consumo e Cidadania (PLANDEC), lan¢ado em 15 de margo de
2013, e que tem, como objetivo central, garantir a melhoria na qualidade de
produtos e servigos; modernizar as relagdes de consumo no Brasil; e envolver
os 6rgdos da Administragdo Publica Federal, com destaque para as agéncias
reguladoras, em uma politica em prol da defesa do consumidor.

O relatorio realgou, ainda, a ado¢ao de outras medidas destinadas
a aprimorar o atendimento aos consumidores, tais como, o processo de
reorganiza¢do do Comité de Defesa dos Usuarios (CDUST), a criagdo dos
Conselhos de Usuarios das Prestadoras de Servicos de Telecomunicagdes ¢ a
decisdo para que as prestadoras de servigos de telecomunicacdes depositem
no Fundo de Defesa dos Diretos Difusos (FDD) os valores correspondentes a
reparagao de danos que causarem aos consumidores nao identificaveis.

Outra agdo a ser realgada diz respeito as medidas cautelares
adotadas em 20 de julho de 2012, que suspenderam a comercializagdo e a
ativagdo de servicos moéveis oferecidos pelas operadoras com os piores
desempenhos, obrigando-as a elaborarem um plano de melhoria dos servigos
oferecidos aos consumidores.

Os dados apresentados pela Ouvidoria confirmam os elevados
indices de insatisfacio dos usudrios com a qualidade dos servicos de
telecomunicagdes, incluindo as reclamagdes relativas as cobrangas indevidas.
Conforme informado pela Agéncia, somente no ano de 2013, a Anatel
recebeu mais de 3,1 milhdes de reclamagdes contra operadoras de servigos de
telecomunicagdes, a maioria delas relacionadas a cobranca (33,9% do total).
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O acesso a banda larga movel também carece de melhorias.
Segundo informado pela propria Anatel (5° ciclo de avaliagdo), trés das quatro
empresas que operam em todo o Pais ndo conseguiram cumprir a meta,
estabelecida pela Agéncia, de acesso a rede em 98% das tentativas.

Assim, em que pese aos esforcos envidados pela Anatel, o
relatorio da Ouvidoria evidencia a existéncia de um deficit de efetividade da
acdo fiscalizadora da Agéncia, especialmente no que diz respeito ao
atendimento das expectativas e direitos dos consumidores dos servigos de
telecomunicacoes.

Nesse contexto, deve-se ressaltar o trabalho da Ouvidoria que,
sensivel ao seu relevante papel de mediar a relacdo do cidaddo com a Anatel,
tem contribuido com criticas e recomendagdes para a melhoria da atuacao da
Agéncia.

I -voToO

Diante do exposto, cumprido o disposto no paragrafo unico do
art. 45 da Lei n® 9.472, de 1997, voto pelo conhecimento e arquivamento do
Oficio “S” n° 1, de 2014, que encaminhou o Relatorio da Ouvidoria da Anatel
relativo ao ano de 2013.

Sala da Comissao,

, Presidente

, Relator

df2014-00727

SF/15706.44354-03
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SENADO FEDERAL

OFicCIO «s”
Ne 1, DE 2014

Oficio 52/2013/0V
Brasilia, 24 de dezembro de 2013.

A Sua Exceléncia o Senthor

JOSE RENAN VASCONCELOS CALHETROS
Presidente do Senado Federal

Senado Federal

Praca dos Trés Poderes

CEP 70.165-900 — Brasilia/DF

Assunto: Relatério da Ouvidoria da Anatel

Excelentissimo Senhor Senador,

1. Em atengfio ac disposto no Parigrafo Unico do Artigo 45 da Lei Geral de
Telecomunicag@es — Lei n® 9.472/97, encaminhamos para conhecimento, em anexo, exemplar
do Relatéric da Ouvidoria, contendo apreciages sobre a atuacio da Agéncia Nacional de

Telecomunicag8es — Anatel.

2. Aproveitamos para informar que o Relatdrio, a partir da publica¢iio no Diario
Oficial da Unido — D.O.U. estara disponivel, tambémn, no Portal da Anatel: www.anatel.gov.br
em Relacionamento com & Sociedade »> Sobre a Ouvidoria >> Selecione uma opgdo >>
Relatérios, para conhecimento pela sociedade em geral.

Respeitosamente,

ARISTOI_-/ DOS SANTOS
Ouvidor da Anatel
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Apresentacao

Cumpre-nos a responsabilidade de
fazer relatdrio de avaliagdo critica sobre a
atuacdo da Agéncia conforme definido na Lei
Geral de Telecomunica¢Bes-LGT e reafirmado
pelo Regulamento da Agéncia® e também pelo
Regimento Interno’ da Anatel.

A elaboracdo de um relatério de analise
critica € sempre um exercicio complexo e
arduo. Nesta oportunidade iremos abordar,
naturalmente, os fatos ocorridos na Agénciano
tltimo periodo, descrevendo-0s com nossa
aprecia¢do e destacando aspectos positivos e
negativos, com as respectivas sugestfes para
possiveis melhoramentos.

Logo noinicio, ao organizar e analisar os
dados da Agéncia para a estruturagdo deste
Relatério percebemos, com clareza, que as
alteragbes em curso na Anatel sdo maiores e

mais profundas do que possam aparentar.

A atual composicdo do Conselho
Diretor tem demonstrado sensibilidade para
compreender as preocupacoes e definicGes
contidas nas politicas piblicas formuladas para
o Setor de Telecomunicagbes e vem
implementando-as através de resolucbes e
adeguagfes em processos e normas da Anatel.

Esta disposicdo, sern divida, propiciou
as condi¢es necessarias, que apontam para
grandes avan¢os para universaliza¢do e

qualificagdo da prestagdo dos servigos de
telecomunica¢bes a sociedade.

Questdes que hd anos eram motivos de
recomenda¢fes da Ouvidoria, institutos de
defesa dos consumidores e érgdos de controle
da Administracdo Publica comegam a receber
providéncias. Algumas solugdes
aparentemente simples como a transmissdo
das reunibes do Conselho Diretor ampliam
significativamente a transparéncia na Agéncia.
Qutras de maior complexidade, a exemplo da
suspensac da comercializagdo e ativagdo de
novos acessos da telefonia mével, medida
dura, mas necessdria, aplicada para impedir
deteriora¢do da qualidade dos servigos
prestados, comp&em, assim, 0 atual momento.

Vé-se que a Agéncia tem
desempenhado esfor¢os para imprimir outro
ritmo e qualidade nas analises e elaboragbes de
regulamentos, com defini¢bes mais relevantes
para a sociedade e agdbes praticas para sua
implementagao.

Algumas destas deliberagdes,
regulamentos e diretrizes s3o extremamente
significativas. Por exemplo, o Plano Geral de
Metas para a Competicdo - PGM(, o Sistema
Nacional de Ofertas de Atacado - SNOA, os
esforgos do trabalho visando regulamentar o
Modelo de Custos, o acompanhamento dos
Planos de Melhoria da Prestacdo do Servigo

1-1lein® 9.472, de 16 de juiho de 1997.
2- Decreto n? 2.338, de 7 de outubro de 1997.
3-Resolugdo n? 612, de 29 de abril de 2013

¥
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Uma altera¢do desse porte € um
_processo que se inicia antes da delibera¢do e
3

Mével Pessoal (SMP), as a¢Ses de medicdo da
qualidade da Banda Larga, o Regulamerito dos
Conseihos dos Usudrios, a revisdo do
Regulamento do Comité de Defesh dos
Usudrios dos Servicos de Telecomunicagbes -
CDUST e o Regulamento de Atendimento de
Cobranga e Oferta, que estd em tramité¢ para
aprovagdo.

reestruturacdo da Agéncia, em debate desde o
ano de 2004 e que, finalmente, foi
implementada. O principal mérito dessa ago
foi organizar a Agéncia para trabalhat por
processos. Isso significou alterar a lpgica
ultrapassada que orientava a organizacio
anterior.

A estrutura anterior era extremarente
segmentada, com dreas isoladas, em
contradigdo aos caminhos que a convergéncia
tecnolégica nos impde e as expectativas que a
sociedade nosapresenta.

¢ necessario compreender que uma instituicdo
do porte da Anatel, e umareestruturagdo como
essa, ndo ocorre de forma abrupta. Ndo se da
em apenas um momento determinado co
da *virada de chave”, como foi comum
outrora.

00
izer

Ao avaliar a reestruturacao da Ag}c'a, '

aprovacdo das alterag3es normativa
estruturais, e continua por algum tempo
depois; tempo necessdrio para que os ajustes
de métodos, processos e a operacionaliza¢do
cotidiana sejam devidamente assimiradjs,

ajustados ¢ possam gerar uma nova realidade

praticaemoutro patamar.

Neste sentido, € necessdrio enfodar
essas questdes considerando que zinda
estamos dentro do processo de

£

s L —_- L H Ao ATl ~mdo
TECTULUTACa0, DLS-dpILEe Ud> J&iibe d%U‘:Fb,

mas ainda em constru¢do das novas estruturas.

E importante lembrar, também, que
ndo existe processo de reestrutura¢do
abrangente como esse que ocorra sem
turbuléncias. Acreditamos até mesmo que, no
detalhe, houve mais turbuléncia e atropelo do
que 0 necessdrio. Contudo, entre os pontos
negativos ndo é possivel identificar nada que
comprometa o resultado final do processo e
que, por sua abrangéncia, mere¢a maior
destaque neste mornento.

‘Diferencas préticas significativas no
Setor de Telecomunicagdes como um todo, s6
serdo percebidas quando se decorrer um
necessdrio perfodo para maturacdo e aplicagao
dos novos Regulamentos, normas e
procedimentos, assim como para a geragdo de
uma nova prdtica que terd de ser
experimentada, ajustada e corrigida nos
aspectos que se revelaremnecessarios.

S assim, a reestruturagdo conseguird
gerar um reflexo direto na realidade objetiva,
capaz de alterar de fato a sensag¢do, hoje
negativa, de satisfacdo percebida pelo
consumidor.

O processo de reestruturagdo foi
inegavelmente o acontecimento mai

w

complexo do perfodo € receberd tratames
especifico neste Relatdrio, inclusive com um
capitulo que aborda o mapeamento das
atividades da Ouvidoria e seu processo de
reorganiza¢do interna, produto organizado
também com o objetivo de preparar a
Quvidaria para este processo.

Contudo, outros temas de relevancia
para a Agéncia e para o setor também serdo
abordados ao longo deste Relatdrio. Um deles
é o acompanhamento das obras de

- infraestrutura para os grandes eventos,

visando oferta de melhores condigdes de
i - fodne mcgion

estes perioaocs, assim

s
como o legado queficara ao pais.
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Sdo esperados investimentos para projetos a cargo da Anatelna ordem
de 170 milhBes de reais em contratages, especiaimente para a fiscalizagdo da
prestagdo dos servicos de telecomunicagdes e outros 200 milhdes de reais, a
cargo da Telebrds, enquanto empresa publica, previstos parainvestimentosna
infraestrutura necessdria para suprir as necessidades do pais, antecipadas para
atender esses grandes eventos, além de cutros 4 bilhdes, aproximadamente, a
serem investidos pelas prestadoras, apenas em equipamentos e tecnologias,
parafornecimento deinternet 4G.

Estes investimentos puiblicos e privados no Setor irdo dotar o pals de
uma infraestrutura de telecomunica¢des avangada, extremamente relevante
na perspectiva da criacao de melhores condigdes de acesso ao universo mais
avancado das tecnologias disponiveis para telecomunicagbes e toda uma
alavancagem de investimentos e atividade econdmica, refletindo, também, na
geracdode emprego erenda.

Faremos também uma abordagem mais detida sobre regulamentos e
definicbes que consideramos relevantes devido a sua importancia ou
abrangéncia, ficando para outro momento a andlise de outros dispositivos cuja
definicdo ou aprovagdo final seja tdo recente que faz-se prudente e adequada
uma avaliagao posterior.

Outro debate importante que incorporamos ao Relatdrio € a questao
da efetividade das recomendac¢@es das ouvidorias publicas. Considerando a
inexisténcia de procedimentos, métodos ou mesmo alguma experiéncia
sistematizada neste sentido, inclusive na Quvidoria da Anatel, e coincidindo
com o momento de grandes mudangas na Agéncia, consideramos oportuno
apresentar um eshog¢o de uma primeira leitura possivel da efetividade da
© Quvidoria.

Por fim, apresentaremos alguns dados sobre o atendimento na
QOuvidoriada Anatel e as conclusdes de todo o conjunto.

Aristoteles dos Santos
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s Iniciais
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A Lei Geral de Telecomunica¢bes LGT (Lei
9.472/1997) estabelece no Pardgrafo Unico do Art. 45
que:

“O Ouvidor terd acesso ¢ todos os assuntos e
contard com o apoio administrativo de que
necessitar, competindo-lhe produzir,
semestralmente ou quando oportuno,
apreciagoes criticas sobre a atuagdo da Agéncia,
encaminhando-as ao Conselho Diretor, ao
Conselho Consultivo, ao Ministério das
Comunicagbes, a outros drgdos do Poder
Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo
publicd-las para conhecimento geral.” (grifo
nosso)

Para cumprir com esta determinacdo legal é
necessario estabelecer as principios norteadores das
apreciagQes criticas apresentadas neste documento.

Partimos do entendimento de que 3 Anatel
enquanto drgdo regulador do Setor de
Telecomunica¢Bes, cabe buscar, por meio de sua
atuagao e edi¢ao de regulamentos, a equidade entre os
interesses publicos e estratégicos de Estado, os
interésses do Setor Regulado e os interesses dos

cidaddos usudrios dos servi¢os de telecomunicagdes.

Esta nac tem se mostrado uma tarefa facil.
Mesmo porque, naturalmente, existem momentos em
gue ficam evidentes e explicitos os conflitos de
interesses entre esses sujeitos.

E preciso, ainda, considerar que estamos
tratando de um setor que atua em sintonia com os
permanentes avangos tecnoldgicos. Reguld-lo requer.,.
qualidade técnicae permanente capacitacdo.
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Para facilitar a abordagem a que nos
propusemos acerca da anilise de atuace da Anatel,
organizaremos este documento em trés tépicos:

icos de Estadop

[ R =20 RO

a. Interesses Estratégi _
compreendendo aqui as politicas publicas
que dialogam com o setor de
telecomunica¢Bes propostas pelo Governo

Federal e Poder Legislativo;

b. Interesses do Setor Regulado, com
enfoque nas questdes gque buscam
estabelecer pardmetros entre regulagdo e
expansdodo setor;e

¢. Interesses dos Consumidores, onde
buscaremos enfocar, a partir das interagOes
de cidad3os com a Ouvideoria da Anatel,
especialmente no perfodo compreendido
entre 2012 e 2013, aquilo que os cidaddos
brasileiros esperam do Setor.

Ressaltamos que os temas abordados sao
transversais e perpassam entre os tdpicos. A
defini¢do de onde incluir cada tema visou uma mera
formalidade didatica.

Uma das principais atribui¢c6es da Ouvidoria é
a aprecia¢do critica sobre a atua¢ao da Agéncia e
seus relatérios sdo um dos principais instrumentos
dessafuncgo.

Entendemos que o instrumento consolidado
de andlise critica, sempre que possivel, deve vir
acompanhado de sugestdes de aperfeicoamento de
forma a tornd-lo potencialmente mais eficaz por
tornar-se assim um especial instrumento de gestao.

Em !evantamento sobre as recomendagdes
constantes nos relatérios anteriores ja publicados
pela Ouvidoria, identificamos que véarias
contribuicbes foram apreciadas e absorvidas pela
Anatel ou encontram-se em fase de implementacdo
parasoiugdo das questdes abordadas.
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Interesses Estratégicos
de Estado
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O Governo Federal, nos dltimos dez
anos, tem-se colocado numa perspectiva
diferente daquela defendida na época da
privatizacdo do Sistema Telebrds. Abriu
concursos, recuperando a estrutura necessaria
a Administra¢do Publica, e implementou acBes
e programas que vém recuperando a

’

infraestrutura do pafs, combatendo a miséria,

promovendo uma maior € melhor distribuigdo
dariqueza produzida.

Vem atuando, também, na busca de
garantias dos direitos dos cidaddos no acesso
as instancias do Estado e na defesa do
consumidor. Aedicao delegislacbes como:

a. O Decreto 6.523%, de 31 de julho de
2008, que fixa normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor
SAC

b.ALeide Acessoainformacio LAK, de
18 de novemnbro de 2011, que regula o
acesso a informagdes conforme
previsto no inciso XXXIlI do art. 50, no
incisolldo§30doart. 37enc§20doart.
216 da Constituic3o Federal;

c. O Decreto 7.963, de 15 de marco de
2013, que institui o Piano Nacional de
Consumo e Cidadania PLANDEC e criaa

Caémara Naciona! das RelacBes de
Consumo; e

d. A criagdo da Secretaria Nacional do
Consumidor SENACON® na estruturado
Ministério daJustica,

indicam um compromisso efetivo do
Governo Federal com a ampliagdo da
democracia e, também, a assimila¢do, pelas
instancias do Poder Executivo, do respeito aos
direitos fundamentais.

Em relacdo ao Setor de Teleco-
municagdes, podemos destacar como agbes de
interesses publicos ou estratégicos do Estado a
manuten¢do dos compromissos com a
universaliza¢ao da telefonia fixa; a elaboracao
do Plano Nacional da Banda Larga (PNBL), com
vistas a expansao do acesso da populagdo a
internet com alta velocidade; a definicao da
ANATEL como membro do comité Técnico de
Consumo e Regulacdo do Observatdrio
Nacional das Rela¢es de Consumo, previsto
no Pardgrafo 2°do Art. 11do PLANDEC, que tem
como finalidade promover a proteco e defesa
do consumidor em todo o territdrio nacional,
por mefo da integragdo e articulagio de
politicas, programas e a¢Bes.

Um tema recorrente nos relatdrios da

T +
4- Dispanivel em http://www,pIanaIto.gov.br/ccivil_OS/_at02007-2010/2008/decreto/d6523.htm Acesso em 22 de ahril de

2013,

5-Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2009, pg.52; Relatério Janeiro 2012, pg.39.
6- Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/1ei/i12527.htm Acesso em 22 de abr de 2013.
7- Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-201422013/Decreto/D7963.htm, Acesso em 22 de.akrdg..

2013,

8- Secretaria Nacional do Consumidor Senacon foi criada pelo Decreto 7.738, de 28 de maio de 2012.
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Ouvidoria, com continua atencdoe recoméndagées com vistas a sua efetivaimplementac¢do, foi o da
“Banda Larga”, tanto por ser o suporte tecnoldgico onde é promovida a convergéncia dos servicos de
telecomunicagGes, como também pela promulgagdo do Plano Nacional da Banda Larga PNBL,
aprovado em 2008. Destacando, especialmente, a necessidade de buscar mecanismos que
garantissem o acesso e o controle na qualidade da prestacéo deste servigo.

Neste sentido, a Ouvidoria elaborou propostas que abordavam tanto caracterfsticas técnicas
quanto normativas, indicando-as para sefem desenvolvidas pela Anatel como instrumento para
fomento da Banda Larga com qualidade. A seguir listamos algumas destas recomendacdes:

» A¢Ges parauniversalizagdo da Banfa Larga e atendimento das premissas do PNBL;

+ Elaboragdo de r guiame os pat impiantagac, expioragdo € uso de Banda Larga que
garantam a qualidade, continuidade e velocidade; incentivo a massificacao de espagos para
acessos plblices e comunitdrios; assegurande o fort imento da tecnologia e industria
nacional®,

S L I
» Planejamento do uso do Backhaul'
» Uso do FUST para universaliza¢§o™!

Ainda com foco na universaliza¢d dos servigos, a Quvidoria abordou frequentemente
questdes que, na sua compreensao, deveriam ser fundamentais para a Anatel, como o incentivo a
competicdo e tarifas com pregos acessiveis, *:om destaque para:

» Desagregacao e compartilhamentg de redes™;

* Cria¢8o de uma empresa nacional de Telecomunlcagoes para o fornecimento de servigos e
infraestrutura para telecomunica¢fes”;

= Revisgo do conceito de adjacéncia ém dreas rurais- prople revisao no PGMUIII;

* Cria¢do do Modelo de Custos paradSetor™;

* Revisdo do Produto AICE, tendo emjvista o seu cunho social com foco naassinatura basica”;
. Combate aosmonopdlioscom no:Las e acBes deincentivo a competicdo™;

¢+ Aplica¢do da modicidade tarifaria F utilizacdo de indices condizentes com a realidade das
telecomunicaces”,

Podemos verificar que a Anateltem eFitado regulamentos e outros instrumentos normativos

—
3- Quvidoria da Anatel: Relatdrio Dezembro 2007, pg.&54; Relatdrio Junho 2010, pg.32; Relatorio Janeiro 2012, pg.7 e
pg.47. Relatdrio Agosto 2009, pg. 47

10- Ouvidoria da Anatel: Refatério Agosto 2009, pg. Sq Relatério Junhe 2010, pg. 33.

11- Quvidoria da Anatel: Relatério Junhg, 2010, pg.36

12- Ouvidoria da Anatel: Relat6rio Junho 2010, pg.22

13-Quvidoria da Anatel: Relatdric Dezembro 2007, pg.30

14- Quvidoria da Anatel: Relatério Dezembro 2007, pg.25

15- OQuvidoria da Anatel: Relatério Dezembro 2007, pg.32

16- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Junho 2010, pg. 13
17- Quvidoria da Anatel: Relatorio funho 2005, pg.47; Relatério Junho 2010, pg.23; Relatdrio Agosto 2009, pg. 34.
18- Cuvidoria da Anatel: Relatério Dezembro 2007, pg.53.

19- Quvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2008, pg.31
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ou adotado definiges que se mostram em sintonia com essas recomendagdes, visando garantir a
qualidade dos servicos prestados pelas operadoras. Nesse sentido, alguns regulamentos editados
pela Agéncia merecem destaque por sua relevancia, quer seja pelo objeto regulado se tratar de um
recurso escasso, como € o caso do uso do espectro, quer seja por se tratar de normas que influirdo
diretamente na oferta, acessibilidade, qualidade e na comercializa¢do dos servigos de
telecomunicac¢bes disponibilizados paraasociedade.

REGULAC A 0 DO USO DO ESPECTRO
DE RADIOFREQUE NCIAS

Estd, atualmente, em andlise e delibera¢do na Anatel o Regulamento de Uso do Espectro, do
qual observamos o foco em dois aspectos principais: (i) a revisdo conceitual e (i) a atualizagdo de
regras administrativas. Por ora, pode-se observar que a proposta de Regulamento tem como
destaque o Plano Diretor de Gestdo do Espectro de Radiofrequéncias-PDGER, que é um documento
que deverd ser elaborado pela Anatel com revisdo trienal e ficard a cargo do 6rgdo gestor do
espectronaAnatel, que é a Superintendéncia de Outorga e Recursos a Prestacdo SOR.

Anatel, formado pelos Superintendentes da Agéncia, pelo chefe da Assessoria Técnica e presidido
pelo Conselheiro Presidente, conforme determina a Resolugdo n® 61/1998. Posteriormente, o PDGER
serd colocado em Consulta Publica e, depois, submetido aaprovagdo do Conselho Diretor.

E de suma importdncia a necessidade de regulamentacio do uso do Espectro de
Radiofrequéncia, ndo apenas pela natureza de bem escasso, que por si s6 j4 tem sua alta relevéncia,
mas também pelas defini¢Ges estratégicas, quanto ao modelo a ser desenvolvido pela Agéncia, para
agestdo brasileira desse bem publico.

. Na Unigo Europeia, por exemplo, a gestdo do espectro € orientada a ser feita por cada pafs,

respeitadas as orientagbes para toda a comunidade. Uma das decisBes do Parlamento Furopeu

explicitou exatamenteisso:

“A politica para o espectro de radiofrequéncias ndo pode basear-se apenas em
pardmetros técnicos, devendo tomar também em consideracdo os aspectos
econdmicos, politicos, culturais, sociais e de saide. [...] Assim, a politica para o
espectro de radiofrequéncias deverd ter em conta todos os sectores e estabelecer um
equilibrio entre as necessidades de cada um.” (grifo nossa) - Decisdo n.o 676/2002/CE
do Parlamento Europeu e do Consetho.™

Vale lembrar que a LGT, em seu art. 19, inciso VIlI, estabelece que é competéncia do Orgdo
Regulador de Telecomunicagdes a administragdo do espectro de radiofrequéncias e a expedi¢io de
normasrespectivas. Porisso é importante o desenvolvimento daregulamentacdo.

Tendo em vista, portanto, que o processo de construgdo normativa ainda néo finzlizado no

3

20- Disponivel em http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.da?uri=CELEX:32002D0676:PT:NOT, acesso LgftU712/76%;
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ambito da Anatel, torna-se mais propido o
acompanhamento desta Ouvideria quanio &
finalizagdo do mesmo, para, em oftro
momento, poder expor de modo mais objgtivo
assuas aprecia¢des criticas quanto ao tema.

MODELO DE CUSTOS

No segundo semestre de 2011, a Anatel

deu inicio ao desenvolvimento do Projeto

Modelo de Custos a partir de andlises
anteriores. A proposta desse projeto e a
natural evolu¢do da modelagem de custos ao
longo dos anos sdo tidas como de grapde
relevancia na Agéncia para o cumprimento/das
politicas publicas setoriais.

A modelagem de custos deverd
permitir, dentre outros, 0 acesso ainformagfes
de custos das diferentes dreas de negdcio e
linhas de produtos das prestadoras de servicos
detelecomunicagdes.

Amodelagemde custos na Anatel conta
com uma consultoria, 0 consércio Advisia,
Analysis Mason e Grant Thornton, vencedpra
de licitagdo internacional no valor de US$ 8,22
milhdes™ realizada pela Unido Internacional|de
TelecomunicacGes (UiT).

O modelo de custos relacionase ém,
seus varios aspectos, a fixagdo das tarifas de
uso de rede da telefonia fixa e 4 apuragdo dos
valores de referéncia do VU-M (Valor |de
Remuneracdo de Uso de Rede do Servico
Mdvel Pessoal) e de EILD (Exploracdo
Industrial de Linhas Dedicadas) das

prestadoras de servigos de telecomunica¢Ges.

£, também, uma das a¢Bes concretas de
curto prazo previstas no Plano Geral de
Atualizagdc da Regulamentacdo das
Telecomunicacées no Brasil (PGR), aprovado
pela Resolu¢do n° 516, de 30 de outubro de
2008, que em seuitemV. eseuitemV.11.versa
sobre suaimplementago.

“V.11. Implementacdo otimizada do
modelo de custos, incluindo acesso em
banda iarga.

Adotar mecanismos de forma a garantir
a implementac¢do dos dispositivos
regulamentares existentes com relagdo
ao Modelo de Custos para os Servicos de
Telecomunicagoes.”

Cutros instrumentos legais, como ©
Decreto n° 4.733, de junho de 20037 e
instrumentos administrativos como os
contratos de concess3o dispdem que tarifas e
precos de interconexao e de elementos de
rede do STFC seriam fixados por meio da
adogdo do modelo de custo. Também a
Resolugdo n® 396, de 31 de margo de 2005, que
aprovou o Regulamento de Separagdo e
Alocacdo de Contas e definia as diretrizes para
apresentacdo e estruturacdo das informacdes

precos orientados a custos.

E previsto pela Anate] que o Modelo de
Custos trard vantagens para a atividade
regulatéria na apurag3o dos valores de
referéncia do VU-M e EILD, na fixa¢do
adequada das tarifas de uso de rede do STFC,
nas analises e no acompanhamento eficaz do

21- Disponivel em

¥

hﬂpi//www.anatel.gov.br/Porta!/exibirPortalPaginaEs;{)ecialPesquisa.do?ac30=&tipoConteudoHtml:l&codNoticia=23573

Acesso em 12 de nov de 2013.

22- Dispe sobre polfticas plblicas de telecomunicagﬁés e dé outras providéncias
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Plano Geral de Metas de Competi¢do, o PGMC.

Prevé informacdes mais acuradas de precos e’

tarifas para a tomada de decisao da Agéncia de
modo a beneficiar toda a cadeia de valor do
sistema de telecomunicacdes, principalmente
o consumidor.

Em sua andlise critica, disposta nc

Relatdrio de Dezembro de 20077 aOuvidoriada
Anatel fazia men¢do a falta de medidas
concretas para a implantac@o do Modelo de
Custos, como basico para a aferi¢io das tarifas
eprecosregulados pela Anatel.

Dada a assimetria das informacdes
reguladorfregulados, a mensuragdo dos custos
€ sempre um desafio para o regulador, pois os
resultados podem conter diferentes
abordagens. A fixa¢8o inadequada de precos
de interconexdo podem ter consequéncias
indesejdveis ao regulador. Precos de
interconexdo muito aftos podem dificultar a

amtrada Adn ramenrramtas a o mameaebea s S Ao
Clhiunaua uc Luiiv TRIWES © g CUTILTIIL alaU Uc
d

trafego nas redes com a consequente elevagdo
dos pregos ao consumidor.

No passado, a Anatel utilizou do
mecanismo de fixar um valor de VU-M
artificialmente elevado entre as chamadas

~originadas na telefonia fixa e destinadas a

telefonia mdvel como forma de alavancar
investimentos para a estruturacdo da telefonia
mdvel no pais. A nosso ver, esta distor¢do
durou mais tempo e valor do que o necessario.
Atualmente, essas distor¢bes vém sendo
corrigidas.

A elaboragio e adocdo de Modelo de
Custos pela Anatel é a recupera¢ao de antiga e
profundalacuna, divida, que a Anatel tinha com
todo o setor de telecomunicacbes. Com a
adog¢do do Modelo de Custos, a Agéncia passa a
contar com um importante instrumento para

tomar decisdes em conformidade com sua
missdo institucional de “promover o
desenvalvimento das telecomunicagdes do
Pafs de modo a dotd-lo de uma moderna e
eficiente infraestrutura de telecomunicages,
capaz de oferecer a sociedade servigos
adequados, diversificados e aprecos justos, em
todo oterritério nacional”.

Ressaltamos, no entanto, que é precisc
tratar adequadamente o enorme conjunto de
informagbes que trafegam no ambiente
regulatério para elevar a condigao de atuagéo
da Anatel. E preciso mostrar ao cidaddo que eie
pode contar com o Estado como seu aliado no
tratamento e solu¢do de suas demandas.

ACESSO INDIVIDUAL CLASSE
EspeEciaL - AICE

A nova modalidade para o Acesso
Individual Classe Especial AICE foi prevista no
Decréto n° 7512/2011™, de 30 de junho de 2011, e
disciplinada pela Agéncia por meio da
Resclucdon®586,de5deabrilde2o12.

Trata-se de uma proposta de Telefone
Popular, por meio do qual as familias inscritas
no Cadastro Unico dos Programas Sociais do
Governo Federal podem ter acesso ao servigo
de telefonia fixa em condi¢Bes especiais. E
importante que os dados da familia estejam
atualizados no Cadastro Unicg ha pelo menos
dois anos, principalmente com as informagées
derendafamiliar e endereco atualizades.

Esse telefone possui as me
caracteristicas técnicas do telefone fixo
convencional, porém com assinatura reduzida,
tendo em vista que consideravam ser, ovalorda

assinatura basica mensal, a principal barreira.de

*

" 23-Ouvidoria da Anatel Relatério Analitico - Dezembro 2007,'p.53
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entrada para o acesso de familias que ainda ndo
usufrufam do servigo.

e de
pagamente do -valor da habilitacgo, pa% se
conseguir alcancar o objetivo da propestal dar
acesso a telefonia fixa para essa parcelg da
populacgao, sefia necessdrio adotar agdes|que
reduzissem, também, a Taxa de Habilitagao,
considerando-se 0 mesmo principio adojado
paraadefini¢§o daassinatura bésica.

Outro fator que nos parece contribuir
paraabaixa adesfo que 0 AICE vem obtendb do
seu publico alvo, é a pouca divulgagdo Jeita
pelas empresas prestadoras desta modalidade
de servico, especialmente, quando comparado
comoutros servi¢os ofertados pelas mesmjas

Entendemos que, desta forma, com a
redugdo da taxa de habilitagdo e melhorig na
forma de divulgacdo, o AICE podera atender
efetivamente o seu piblicoalvo.

GRANDES EVENTOS:
CONTRATACOESE INFRAESTRUTUM

O papel da Anatel no tocante aos
grandes eventos internacionals tem grandé
relacdo com a administracdo, fiscaliza¢dg e
planejamento de faixa de frequéncias para
atendimento as demandas criadas.
Autorizacdo de uso temporadrio de
radiofrequéncias para a imprensa naciona) e
internacional e a prevencdo, deteccdo € a
rdpida interrupcdo de interferéncias
prejudiciais que provoquem impactos na
realiza¢So, e/ou transmissao dos eventos e que
apresentem risco a seguranga, garantindo
assim, melhor qualidade aos servigos

usufrufdes pelos cidaddos, espectadores ou
ndo desses eventos.

A Matriz de Responsabilidades assinada
Governo brasileiro define as dreas
prioritdrias de infraestrutura das cidades sede
dos eventos, como aeroportos, portos,
mobilidade urbana, estddios, seguranga,
telecomunicagdes e turismo. Este instrumento
tem sua definicdo explicitada no Portal daCopa
de 2014, como um planc estratégico de
investimento no desenvelvimento do pais. Sao
investimentos que ja seriam necessarios e que
foram antecipados e priorizados nas 12 sedes
pela oportunidade de realizar uma Copa do

Mundo no Brasil.

elo

0 instrumento define o papel de cada
um dos atores (Unido, Estados, Distrito Federal
e Municipios) na realizagdo dos preparativos
para o Mundial, em a¢bes presentes nos
documentos anexos e termos aditivos.

A Anatel, para o bom desempenho de
suas atribui¢bes legais, especialmente quanto
a organizagdo da exptoragdo dos servigos de
telecomunicacdes, a fiscalizaggo da utilizagao
dos recursos de espectro e 6rbita para o
desenvolvimento das telecomunica¢Ses no
Brasil, coube levantar as necessidades fisicas e
materfais para enfrentar o desafio de autorizar
temporariamente frequéncias para os diversos
grupos envolvidos nos jogos quer sejam
equipes de seguranga, repdrteres e demais
trabalhos relacionados com eventos de grande

porte além de fiscalizar a utilizagSo do espectro-

e Orbita visando minimizar possiveis
interferéncias e garantir sua funcionalidade.

quipamentos da Anatel até entdo
guardavam alguma defasagem material e
tecnolégica n3o apenas pelo tempo de

aquisicdo como pela grande evolucdo das

3

- - ¥
24 - Decreto Presidencial que aprova o Plano Geral de Metas para a Universalizagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado

Prestado no Regime Publico PGMU, e d4 outras providéncias.



tecnologias pela qual passou o Setor nos dltimos anos, assunte abordado neste Relatdrio.

Os Termos de Referéncia® que instruem alguns dos processos de aquisicdo, em
suas justificativas de contratacdo, trazem algumas descricbes das atribuigSes da

Anatel e suapreparacdo para os eventos:

“De modo similar a um ambiente onde vdrias pessoas estdo se comunicando
simultaneamente por meio de transmissdo radioelétrica, aspectos fisicos de
propagacdo das ondas eletromagnéticas impbem restri¢Ges a capacidade de
reutilizagdo do espectro por vdries transmissores, 0 que caracteriza este recurso
essencial para as comunica¢des sem fio como umrecurso caro € escasso.

A administracdo eficiente desse recurso necessita de sistemas de infarmagdo capazes

" de analisar, criticar as condigbes de uso do espectro em diversos cendrios,
instrumentalizando as dreas de gestdo do espectro, controle do espectro e
licenciamento de estacbes de radiocomunice¢do, para viabilizar a convivéncia
harménica dos diversos usudrios.” (Motivacdo da Contratacao, constante as folhas
4 e 5do Termo de Referéncia, da contratacao do SistemadeGest3o de Espectro).

Quanto ao gerenciamento de Espectro em Grandes Eventos, os riscos de ndo atendimento
das solicitagbes demandadas e a previsdo de solicita¢ées para a Copa do Mundo, e ao novo cendrio
gerado pela contratacdo do equipamento encontramos:

“Para 2014 a previsdo é de que mais de 8.000 frequéncias sejam analisadas para todas
as cidades sede e demais iocais relacionados com o evento que foi indicado pela FIFA,
sendo que as frequéncias destinadas para a Copa serdo concentradas em um pequeno
perfodo e em poucos locais, o que tornaria dificil o atendimento com a atuai realidade
daAgéncia.” '

“As equipes de fiscalizagdo poderdo ser atualizadas em tempo real sobre resultados
de avalia¢lo das informagGes dos bancos de dados da Anatel e as informagdes
colhidas em campo. Esse cruzamento de informagbes otimizard as a¢bes de campo,
auxiliando na investigagdo das possiveis causas da interferéncia, inclusive de fontes
ndo autorizadas ou em situacdo irregular quanto as caracteristicas técnicas contidas
nalicenga. Esse procedimento resultard no uso mais eficiente dos recursos humanos e
de infraestrutura da Agéncia, especialmente considerando a necessidade de atuacdo
eficaz e imediata das equipes, em caso de interferéncias prejudiciais, devido a curta
duracdo dos jogos.” (Motivagdo da Contratagdo, as folhas 7 a 9, do Termo de
Referéncia, da contratagao do Sistema deGestdo de Espectro).
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LEGADO DOS GRANDES EVENTOS

As contrata¢des seguiram uma estratégia que prevé a destinagdo dos equipamentos de

fiscalizag@o para os grandes eventds,

de acordo com a necessidade das cidades envolvidasea

Cabe ainda ressaltar que o planejarhiento de contratacfes previu alguns pontos importantes
paragarantir o funcionamento dos equipamentos durante e apds os grangdes eventos:

» Garantia de funcionamento e repgsicao dos equipamentos pelo prazo contratual;

» Licen¢a perpétua dos softwaresle, dentro do prazo da garantia contratual, atualizagdes
sem custos adicionais;

* Durante a Copa do Mundo e as Qlimpfadas havera plantdo ininterrupto de atendimento
paraassisténcia técnica dos principais equipamentos;

* Capacitagdo dos servidores incluida na contratagdo garantindo que os fornecedores
estejam comprometidos também com essaimportante etapa do processo;

* Manter em arquivo um memorial dos passos dados para a integra¢do das ferramentas com
ossistemas legados da Agéncia como forma de resguardar a Agéncia em caso de alteragdo ou
perdadeintegridade dos sistemas. |

Assim, com .a redistribui¢do do}s equipamentos portateis por todas as unidades

descentralizadas da Agéncia e a utilizag5o dos grandes sistemas de monitoramento que estardo no
Centro Nacional de Sensoriamento Remato, a Fiscalizagdo da Anatel terd melhores condigGes

materiais e técnicas para desenvolver se
proverdo andlises mais precisas e imediatas
grande parte do planeta.

TELEFONIA RURAL

trabalho com a seguran¢a de que os equipamentos
conforme requerem eventos transmitidos ao vivo para

Um relevante avango regulatdrio alcgngado pela Anatel foi a licitacdo das faixas de 2,5GHz e
de 450 MHz do espectro de radiofrequéncia prasileiro, que viabilizou a introduc¢do da telefoniamdvel

de Quarta geracdo no Brasil (4G) na faixa

de 2,5 GHz, permitindo a eleva¢do da qualidade e da

velocidade na transmissdo de dados. Ja nafaixa de 450 MHz, tem-se a contemplacdo das dreas rurais

com servigosde voz e dados, cominternet ba

O Edital da Licitagdo n.® 004/2012/P
oferta de Rs 2,93 bilhGes pelo direito de uso

ndalarga.

CP/SPV - ANATEL, realizada em junho de 2012 obteve
dessas radiofrequéncias, com dgio médio de 31,27% em

R g
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relacdo aos valores minimos dos lotes™. Areferida licitacio e condicionamentos visaram atender o
aumento da procura por servicos de telecomunicaces e prover com infraestrutura adequada a
realizag3o dos grandes eventos no Brasil e, consequentemente, se tornam um relevante legado

R,

ociedade brasileira.

w

paraa

A Licitagdo” condicionou, dentre outras quest8es, compromissos de abrangénciarelativos as
areas rurais e regides remotas. Estes compromissos buscam permitir a incluséo digital e social,
estabelecendo obriga¢Ses que exigem a ampliagdo progressiva da penetracdo de servicos de
telecomunicagdes de voz e de dados nestas dreas, a pregos acessiveis, através do telefonia mével
(SMP)ou datelefonia fixa(STFC)associado ao acesso 3 internet (SCM).

C atendimento com servicos de voz e dados nestas regides, definidas como as areas
compreendidas até a distancia de 30 km do limite das localidades sede de todos os municipios
brasileiros, deve, progressivamente, alcancar100% dessas cidades até 31de dezembro de 2015.

Requisito, também, do Edital de Licitagdo para as operadoras vencedoras é atender, com
internet banda larga, de forma gratuita, todas as escolas publicas rurais situadas nas dreas de
prestagao do servico.

Historicamente, a regulagdo brasileira acumulou um grande déficit social de

telecomunicagdes para com as dreas rurais, mas que, atualmente, comeca a ser corrigida com
avangos daAnatel, a exemplo dareferida licitagdo das faixas de 2,5GHz e de 450 Mhz.

27- Edital da Licitac8o n.2 004/2012/PVCP/SPV ANATEL
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Interesses do Setor Regulado

Neste capitulo vamos nos ater aquilo que tange os regulamentos e processos da Anatel que a
Ouvidoria indicou em seus Relatérios, como sendo importante serem reestruturados de forma a
garantir a necessaria equidade entre os intereésses do Setor Regulado, os interesses Estratégicos de

. Estado e osinteresses dos Cidad3os/Consumidores.

Resguardado o interesse fundamental do capital, obter lucratividade com a prestagdo dos
servigos que se propde, do ponto de vista do Orgdo Regulador, é de se esperar a¢des que indiquem,
de forma clara, as regras da atuagao no mercado, com destaque para o controle e acompanhamento
de obriga¢des.

Nessa perspectiva, identificamos o trdmite dos Processos de Apuracdo de Descumprimento
de Obrigag6es - PADO, a edi¢do de um regulamento de san¢Ges e as estratégias da Agéncia para fazer
cumprir suas normas e regulamentos como principais tdpicos dessa tematica que constaram das
recomendagGes da Ouvidoria nos Relatdrios anteriores, as quais listamos a seguir:

* Revisdo do Regulamento de San¢des™;

* Necessidade de aprimorar o acompanhamento do cumprimento de obrigaces e
padronizacao de procedimentos de aplicagdo de san¢bes™;

» Construgao de processos que permitissem evitaramorosidade e ineficiéncia na solucdo dos
PADOs abertos™;

* Alerta sobre a prescri¢do de PADOs e revisgo do sistema para evitar tais ocorréncias®;

* Adequado tratamento e corre¢do dos erros cometidos nos Termos de Compromisso de
Ajustamento de Conduta assinados,das concession[arias do STFC*,

* Ressarcimento ao usuédrio em face dos transtornos ocasionados pelas interrupgdes dos

servigos causadas pelas Prestadoras, conforme regulamentos do SMP e STFCY;

A Reestruturagdo da Anatel, com a publicacdo da Resolucdo n° 612, de 29 de abril de 2013, é a
grande chave de possibilidade de mudanca desses problemas que vinham sendo enfrentados na
Autarquia. E neste quesito especial de seguranca e padronizacdo da atuacio regulatéria e

28- Quvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pe.38; Relatdrio Agosto 2009, pé.l?; Relatério Junho 2005, pg. 51;
29- Guvidoria da Anatel: Relatério Junho 2005, pg. 64 ’

30- Quvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.27; Relatério Junho 2005, pg. 64

31- Ouvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.27; Relatério Junho 2005, pg. 64

32- Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2009, pg. 23. Relatdrio Junho 2005, pg. 71

33- Ouvidoria da Anatel: RelatGrio Junho 2005, pg. 33 e pg.53; Relatério Dezembro 2007, pe.36.
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possibilitando superar as divergéncias entre as antigas 4reas técnicas. Destaca-se, assim, acriacioda
Superintendéncia de Controle de Obrigagdes - SCO™, que concentra a apura¢do do cumprimento das
obrigag6es dos servicos de telecomunicacdes.

REGULAMENTO DE SANC O ES

A Resolu¢do N° 589, de 7 de maia de 2012, trata do novo Regulamento de Aplicacdo de
San¢bes Administrativas - RASA. O texj} estabelece pardmetros e critérios para aplicaggo de
san¢Bes administrativas por infracdes a llei n° 9.472, de 16 de julho de 1997, e demais normas
aplicaveis, inclusive dos contratos de conceksao, atos de designacdo, atos e termos de permissao, de
autorizagdo de servi¢o, de autorizacdo dé uso de radiofrequéncia, de direito de exploracdo de
satélite, ouainda dos demais atos administrttivos de efeitos concretos expedidos pela Agéncia.

Considerando ¢ histérico de observagoes e criticas da Ouvidoria da Anatel e de outros érgdos

de acompanhamento da Agéncia nas gestdps anteriores, bem como do natural e desejado processo
de aperfeioamento regulatdrio, pode-se perceber um verdadeiro avango nas disposicdes
normativas. Vaie, portanto, destacar aquii_aiguns dispositivos importantes do Novo RASA, para
celeridade processual e alcance do objetivg finalistico das obrigaces regulatdrias, especialmente,
também, diante da nova estrutura organizational da Agéncia, vejamos:

* Possibilidade de imposi¢io de sangpes de obrigacdes de fazer e de ndo fazer, as quais ndo se
confundem com as eventuais determinacdes parareparagdo aos consumidores prejudicados,
nem com as medidas cautelares; (Art|2° Xl e X1I, Art.15 e Art.16).

* Possibilidade de celebrar, com os jnfratores, compromisso de ajustamento de conduta as
exigéncias legais (TAC®), com vistas a0 melhor atendimento do interesse publico; (Art.5°).

* Possibilidade de adotar medidas cautelares, sem a prévia manifestacdo do interessado,
durante um processo em curso ou em caso de riscoiminente; (Art.6°).

* Possibilidade de reunir em um mesmo auto de infra¢do dois ou mais descumprimentos da
mesma espécie, em razdo do tempo, lugar e maneira da execugdo, onde as infracdes
subsequentes serdo entendidas comio continua¢do da primeira. A consequente instauracdo
de PADO (Processo de Apuracdo de Pescumprimento de Obrigacdo) em razdo das muiltiplas
infragbes continuadas (PADAO) devd levar em conta o niimero de ocorréncias como critério
paradefini¢do dovalor base da sangap; (Art.11).

* Possibilidade de aplicacao de suspensdo temporaria do servigo, cumulativamente com
san¢do demulta, e comprazo ndo suplerior a30 dias; (Art.12).

* Definicdo de critérios mais objetivos quanto as multas aplicdveis, como oslimites minimos e
maximos, conforme tabela anexa aolRASA que considera o porte da empresa, com base na

3

34- Art. 158. A Superintend@ncia de Controle de ObrigdcBes tem como competéncia: {...) VIl - elaborar propostas de
regulamento de aplicacio de san¢Bes e de metodologia para clculo de sancdo de multa, em conjunto com a
Superintendéncia de Planejamento e Regulamentago.

35-Termo de Ajustamento de Conduta - TAC
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sua Receita Operacional Liquida ROL; a gradagdo da infragdo em grave, leve ou média; e
distinguindo ainda entre empresas, pessoas fisicas e administradores ou controladores; (Art.

17 +Anexo a0 RASA).
* A defini¢do de que o valor base da multa nunca serd inferior ao dobro da vantagem
auferida, quando estimavel; (§2°, Art.18);

* A garantia de que a aplicagdo de sangdo ndo afasta a obrigacdo de reparagdo aos

consumidores prejudicados; (§3°, Art.18).

Tendo emvistaafungdo pedagdgica daatuagao fiscalizatdria da Anatel endo apenas punitiva
ou muito menos arrecadatoria, 0 novo RASA também trouxe alguns incentivos para a cessagao de
infragSes e ou de solugdo processual definitiva, tais como o incentivo de reduzir o valor da multa nos

seguintes casos atenuantes do Art. 20:
L 90%, nos casos de cessacdo espontdnea da infracio e reparagdo total ao
Servico e ao usuario, previamente a agao da Agéncia;
il 50%, nos casos de cessagdo da infragdo e reparacdo total ac servico e ao
usudrio, imediatamente ou em prazc consignado pela Anatel, apds a a¢do da Agéncia;
L. 5%, nos casos de ado¢do de medidas, por livre iniciativa do infrator, para
minimizar os efeitos decorrentes dainfra¢do cometida;

Iv. 10%, nos casos de confissdo do infrator perante a Anatel, apresentada apés a
acdodaAgéncia e até a apresentacdo da defesa.

Como incentivo para celeridade da solugao processual, tem-se a previsao da Decisao Sumdria
de Arquivamente, uma espécie de rito sumario, que depende de Portaria do Conselho Diretor, para
infragbes de simples apuragio, inclusive com definic3o prévia de valor fixo de multa. Multa estaque
deve ser suficiente para inibir o cometimento da infragdo, mas que também pode terreducdo de 70%
do valor, caso o infrator cumpra os requisitos de confissdo e cessagdo da infracdo, reparagio dos
danos, rendincia do direito de recorrer e pagamento da multa; (Art.25 20 Art.30).

Ainda, para aumentar a celeridade processual e conseguir o efetivo pagamento das sangbes
de multas, evitando-se a judicializacdo dessas decisbes da Agéncia, como ja foi criticado pela
Ouvidoria no passado™, o novo RASA trouxe a fixacdo de prazo (30 dias) para pagamento da multa;
aplicacdo automatica de efeito suspensivo para recursos ou pedido de reconsideracao; fixagdo de
prazo parainscricdo em CADIN e Divida Ativa dos ndo pagadores; e redugdo de 25% do valor de multa
aplicada para quemn renuncia ao direito de recorrer; (Art.33 ao Art.36).

Vale observar, também, que alguns dispositivos do novo RASA podem trazer riscos pela
interpreta¢do subjetiva que os mesmos podem alcangar, caso ndo sejam estabelecidos par@metros
especificos.

Um exemplo é o § 4° do Art.18”, que possibilita & Anatel afastar a aplicacio da metodclogia

¥

36- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Agosto 2009, pg.21

37-§42A A_natel poderd afastar, excepcionalmente e de modo fundamentado, a aplicagdo da metodologia para o caleulo
da multa, caso se verifique, no caso concreto, que o valor da sangio n3o atende aos principios da razoabifidade e
proporcionalidade., Art.18 da Resolugiio n? 589/2012
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para o cdlculo da multa, caso se verifique} no
caso concreto, que o valor da sancdo nao
atende aos principios da razoabilidade e
proporcionalidade.

Como a razoabilidade e propor-
cionalidade ndo tém critérios objetivos e
previamente definidos, existe, entdo, o risco
de ocorréncias de decisdes equivocadas cgmo
aguela adotada pela “antigla
Superintendéncia de Servicos Piiblicos - SFB*,
que foi criticada pela Ouvidoria no Relatérig de

2009 e, posteriormente, revogada pelo -

Consetho Diretor, exercendo o principio|da
autotutela administrativa®. Contudo, n3o £ o
que se espera das novas dreas técnicas|da
Anatel, reorganizadas que foram na atual
gestao.

METODOLOGIA PARA APLICACA O DE
MULTAS

O Art. 3° do novo Regulamento de
Aplicagdo de Sang¢Bes Administrativas
determinou que o Grupo de Trabalho instituido
pela Portaria n° 192{2012, de 28 de fevereiro de
2012, apresentasse ao Conselho Diretor, no
prazo de 120 (cento e vinte) dias contados |da
publicacdo da presente Resolu¢do, jas
propostas de metodologias de que trata o Art.
39do RASA, permitindo que, até a entrada em
vigor da Portaria com as novas metodologias,

as Superintendéncias poderiam aplicar
metodologias préprias, como ocorria.

A importancia da definigdo de
metodologia bdsica € um dos itens mais
relevantes do Novo RASA, tendo em vista a
divergéncia histdrica encontrada na Anatel, no
que diz respeito as antigas areas.de controle e
acompanhamento de obrigacSes. Ndo havia
uma uniformidade de pardmetros para
aplicagao das multas, cada drea elegia a sua
metodologia, a qual variava também ao longo
dotempo.

Essa “instabilidade” de definicdo
gerava questionamentos quanto ao cdlculo da
multa por parte, inclusive, das operadoras
sancionadas. Entretanto, a Agéncia sempre
resguardou a faculdade da coexisténcia de
diferentes metodologias entre as suas areas
técnicas de apuracao, contando, também, com
os fundamentos favordveis da Procuradoria
Federal Especializada, aexemplodo Parecern.”
118/2010/DFT{PGF/PFE-Anatel.

Entretanto, e apesar da uniformidade
prevista pelo RASA, é com a Reestruturagdo da
Anatel que se torna efetivamente possivel a
mitigacdo das divergéncias, tendo em vista a
aprova¢do do novo Regimento Internc da
Anatel Resoluc¢don®612,de 29de abril de 2013,
que mudou a forma de atuagao administrativa
da Agéncia por processos, € ndo mais por
servigos. :

38- Informe n2 121/2008-PBCPA/PBCP e Informe n? 149/2008-PBCPA/PBCP

39- SUMULA N2 473 STF “A administragio pode anulak seus préprios atos, quanda eivados de vicias Gue os tornam
ilegais, porque deles n8o se ariginam direitos; ou revoga-los, por motivo de conveniéncia ou oportunidade, respettados os
direitos adquiridos, e ressalvada, em todos os casos, a aprecia¢do judicial”.

40- Parecer n? 118/2010/DFT/PGF/PFE - Anatel, a Procyradoria Especializada da Agéncia conferiu discricionariedade na
dosimetria da sanco. Que a adoco de metodologia para o célculo de sangio de multa & amplamente explicitada por
meio dos informes elaborados pelas dreas técnicas da Agéncia. Logo, as metodologias multa guardariam consonéncia com

o repositorio da Agéncia.

41- Reunifo de n? 709 do dia 150872013 Pado n® 53508.004725/2003 - TELECOMUNICACOES DE SAO PAULO S.A O
“Conselho Decidiu conhecer o recurso e no mérito negaf provimento ao mesmo, alterando, ex oficio, a multa de
R$392.750,00 para R$37.815,76. Considerando-se 0 § 32 do Art. 39 do novo RASA..
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Com isso, as novas areas internas
passam a trabalhar especificamente com
determinadas atividades da regulacdo. Por
exemple, a Superintendéncia de Controle de
Obriga¢bes - SCO™ passa a concentrar a
apura¢do do cumprimento das obrigacdes dos
servigos de telecomunicagBes. Na estrutura
antiga, cada érea técnica tinha uma geréncia
para €ssa atribui¢ao, resuitando em diferentes
entendimentos de aplicagdo de multa para
obrigagbessemelhantes.

Vale destacar, também, o debate e

.entendimento a que chegou o Consetho

Diretor da Anatel®, analisando recurso contraa
decisdo que aplicou san¢do por obstrucio 3
atividade de fiscalizagdo da Agéncia. Adecisdo
do Conselho, por maioria dos votos, reviu ex
oficio a multa aplicada 3 empresa,
considerando que nova metodologia, adotada
pela Anatel, seria mais adequada do que aquela
aplicada anteriormente, diminuindo a
subjetividade e a discricionariedade na
aplicagio do célcuto multa, favorecendo os
principios da razoabilidade e propor-
cionalidade.

Esses exemplos sdo a clara evidéncia

1das corre¢Bes regulatdrias que a Agéncia vem

P T

fazende hoje poriacunas mantidas nas gestoes
anteriores, tais como se verificam nas analises

fticas registradas pela Ouvidoria e outros

cri
6rg3o deacompanhamento.

A expectativa é de gue o
aperfeicoamento regulatério amadureca,
especialmente, com vistas a evitar a
inseguranca das decisGes administrativas da
Agéncia, tanto para o mercado regulado,
quanto para os cidaddos como um todo, que
usufruem dos servicos de telecomunica¢6es,

quanto para o Estado, nas a¢les de

planejamento das politicas publicas do Setor.

TERMO DE AJUSTAMENTO DE
ConpuTAa - TAC

A Quvidoria vem abordando a ternatica
dos Termos de Ajustamento de Conduta TAC's
desde 2002" , seja pela necessidade de
regulamentac¢do, seja pelo tratamento dado a
termos assinados sem parametros clarosparaa
atuagdodaAgéncia.

Assim é que se destacaram em 2005
anos seguintes as observagbes criticas e
recomendagbes desta Quvidoria quanto aos
Termos de Compromisso de Ajuste de Conduta
- TCAC's, firmados com as Concessionarias que
haviam fechado os postos de atendimentc
presencial aos consumidores do servico de
telefonia fixa, em descumprimento ao que
estava estabelecido nos Contratos de

Concessao.

Decorreram, assim, debates internos e
externos a Agéncia quanto aos referidos
Termos e anecessidade de aperfeicoamento da
atuagao do Orgdo Regulador ante a faculdade
de firmar os ajustamentos com o0s entes
regulados, bem como a obrigatoriedade de dar
o devido tratamento em caso de
descumprimento.

As recomendag¢Bes da Ouvidoria,
coadunadas pelo Ministério Ptblico Federal e
pela prépria Procuradoria da Anatel,
consolidaram-se na importéncia de retomar a
tramita¢do dos PADO's suspensos pelos
TCAC's, de se aplicar as multas pelos
descumprimentos dos Termos e de se
promovera execucaojudicial dos Termos.

¥+

42- Quvidoria da Anatel: Relatério 2002, pg.92; Relatério 2005 pg.73; Relatdrio 2009 pg.23
43-§ 42 A Anatel podera afastar, excepcionalmente e de modo fundamentado a aplicagdo da metodologia para o;ﬂfgw
multa, caso se venﬁque no caso concreto, que o valor da sangio n3o atende 20s principios da razoabilidade e

proporcionalidade., Art.18 da Resolucdo n2 589,2012
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Os Termos de Ajustamento k3o
procedimentos apropriados, mas sua
exceléncia vigora se utilizados com devida
eficiéncia e eficicia, inclusive pela forca de
titulo executivo extrajudicial em caso de
descumprimento, conforme Lein®7.347/85.

Acordo e compromisso tém cdmo
preceito uma forma de negocia¢do entre as
partes sobre direitos e obriga¢des. Mas,| no
caso de um Regulador de servicos ptiblicos, o
objetivo principal deve ser a busca pela
eficiéncia do cumprimento normativo e alcance
do interesse coletivo, tendo em vista que os
direitos dos consumidores sdo indisponivejs &
negociagdo, como cbservado por REIS*: a0
analisar os TAC's assinados pela Anatel |no
contexto do atendimento dos usudrios dos
servicos detelecomunicagbes:

“O que acontece nessa transacdo € o
ajustamento sobre o modo eficiente|de
cumprimento dos referidos direitos, com
vistas o conduzir as empresds a uma
atuacdo dentro dalegalidade (...)"

(..) “Portanto, uma primeira proposta
para enfrentamento do probiema
identificado na monografia é que a
Anatel passe a utilizar de forma mais
adequada os Ajustamentos de Conduta,
para que, transacionando com |as
prestadoras de regime publico ou |de
regime privado sobre a melhor formalide
cumprimento das obrigacdes, para que
consiga conscientiza-las e conduzi-lag a
uma prestacdo quaiitativa dos servicoside
telecomunicacdes. (...).”

]

Os processos envolvendo os referidos
Termos de Compromisso sobre os Postos de
Atendimento das Concessionarias vém sendo,
finalmente, decididos no &mbito daAnatel.

Destaca-seaindaque,em13 demargode
2013, deu-seinicio aaprovagdao do Regulamento
de Termo de Ajustamento de Conduta - TAC,
disponibilizando-se em Consulta Pdblica® uma
minuta de regulamento. A proposta foi
resultado das conclusbes do Grupo de Trabalho
instituido pela Portaria n.° 678, de 02/08/2012,
com o objetivo de regulamentar o art. 5° da
Resolugdo n.° 589, de 07/05/2013 Regulamento

de Aplicacdo de SangBes Administrativas’

RASA, que dispde 0 seguinte:

“Art. 5° A Angtel poderd, a seu critério e
na érbita de suas competéncias legais,
com vistas ao melhor atendimento do
interesse publico, celebrar, com os
infratores, compromisso de ajustamento

de conduta ds exigéncias legais.”

A partir da referida Consulta Publica,
conforme decisdo da 687° Reunifo do Consetho
Diretor em o07/03/2013*, o texto obteve
contribuicbes internas e externas a Anatel,
inclusive do Ministério Piblico Federal. As
contribuicdes foram analisadas e justificadas a
sua incorporacdo ou n3p na proposta do
Regulamento. O texto, também, foi analisado
pela Procuradoria da Anatel que corroborou
com todo o processo de consolidagio da
proposta que foi enviada ao Conselho Diretor;
onde foi aprovado apds delibera¢do da 724°
Reunido do Conselho Diretor em 05/12/2013" e
consclidado na Resolugdo n® 629/2013, de

16/12/2012
.Lll x._[z.u Bl

3

44- REIS, Carlos Vinicius Brito. “O atendimento aos usugrios como reflexdo para a revisdo do marco regulatério nas

telecamunicagBes brasileiras”. Brasilia; UNB, 2008, p. 6% e p.70

45- Consulta Piblica ne 13, de 11/03/2013.
46- Andlise n? 139/2013-GCMB, de 01/03/2013..
47- Andlise n® 454/2013-GCRZ, de 22/11/2013.
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Percebe-se aqui, mesmo sem tecer uma analise quanto aos meandros do texto final do
regulamento aprovado, um daro avange da Agéncia no acompanhamento do controle de
obrigaces. Adequado aos critérios e atuagdo administrativa, parametrizando a forma da Anatel
celebrar os ajustes de conduta, evitando ndo cometer os mesmos erros do passado.

Neste sentido, o Regulamento do TAC contempla as inquietacBes que vinham sendo
perseguidas por esta Ouvidoria sobre as quest@es necessarias para os ajustamentos de conduta.
Apresenta-se, portanto, amplamente satisfatdric. E agora, € necessério aguardar-se a prética dos
ajustamentos, para poder conferir se a realidade fatica estard condizente com o bom plano teérico
aprovado.

Destacamos, por fim, a importancia da transparéncia nos processos de negociacdo dos
acordos, com a clareza e objetividade que sdo fundamentais para conferir maior legitimidade aos
futuros Termos de Compromisso que vierem a ser firmados pela Agéncia, com vistas, sempre, ao
:alcance do melhor interesse publico nas interven¢Ges regulatdrias da prestacdo do servico de
telecomunicagdes.

REGULAMENTO DE ATENDIMENTO,
COBRANC A E OFERTA

Outrainiciativa da Anatel, que vemn contando com o acompanhamento zeloso pela Quvidoria
€0 Regulamento de Atendimento, Cobranca e Oferta.

Em 2010, por meio da Portaria n° 508, a Anatel constituiu um Grupo de Trabalho para a
elaboragdo da proposta de um regulamento tinico sobre atendimento e cobranga para os servicos de
telefoniafixa®, telefoniamdvel®, Tv por Assinatura® e Acesso 3 Internet”.

Dentre os objetivos principais, situava-se a necessidade de adotar um alinhamento
inormativo,comofimdepromoveroma’ximopossr’veldeharmonizagéodasregrasdes.sesdiﬁarentes
servicos, simplificagdo e clareza nos procedimentos, ampliagSo das formas de atendimento ao
consumidor, adogdo de mecanismos para agilizar a solugdo das contestagbes de débito e,
consequentemente, a reparagaodos danos.

Posteriormente aos trabalhos do Crupo, e também apds anélise e contribui¢des pelo corpo
funcional da Agéncia, a minuta do regulamento foi submetida & andlise do Conselho Diretor da
Anatel, que aprovou a colocagéo do texto em Consulta Pdblica, para apreciagio e manifestagio da
sociedade e demais interessados. A Consulta Publica de n® 14/2013, ficou disponivel entre os dias
18/03{2013 e 17/05/2013, apds 0 que se passou a fase de andlise e consolidacdo pela drea técnica
responsdvel, aguardando-se, agora, a analise, deliberagio e aprovagdo final da norma pelo Conselho
Diretor da Anatel.

48- Servigo Telefénico Fixo Comutado STFC
AO_ Chmedom ARAL ] Prooom o 1
T STIVILU IVIOVE] FESSDA] -

50- Servico de Tv por Assinatura TVA.
51- Servigo de Comunicagdo Multimidia SCM.

caan
JIVIF
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Acompanhando o processo de elaboracdo do referide Regulamente de Atendimento,
Cobranca e Oferta, tanto nas fases internas, quanto piblicas e temdticas, a Quvidoria, entendendo a
relevancia da matéria manifestou, tambénl, as seguintes contribuigdes na perspectiva de cooperar
cam o aperfeicoamenteo regulatdrio da Agéncia.

Além das historicas recomendagﬁis, a respeito desta temndtica, ja expostas em relatdrios

anteriores”, bem come da participacdo
RESUPs* e Conselho Diretor, entendeu-se n
analise das manifesta¢des dos consumidore

Aprimeira contribuicdo foi no sentid
No decorrer de todo o texto da consulta 1
conforme j& adotado, inclusive, pelo Nov
referir-se &queles que usufruern dos serv

necessarias para tanto.

os debates de discussdo do tema junto ac (DUST?,
ecessario destacar mais seis contribul¢des, baseadas na
s quetéminteragido com esta Quvidoria.

o daadequacio da terminologia para o texto normativo.
efare-se a “Usudrio”, enquanto que o mais adequado,
b Regimento da Anatel é o termo “Consumidor” para
cos de talecomunica¢ies e necessitam das garantfas

As demais contribuibes referirami-se a alteragio ou acréscimo ne texto normativo,
conforme expomos no seguinte quadro:

ART. 7° DA CP 14/2013

Texto Pronk

|Art:. 720.)

§ 12. O Usuério tera direito de
acesso, sem Onus, ao historico
de suas demandas, que serd
enviado, quando solicitado, rio
prazo maximo de 72 (setenta ¢
duas) horas, por
corresponadéncia ou por meio
eletrénico, a critério do
Usudrio,

§ 22. O histérico das demandas
deve zpresentar, no minimc:

()

Art.72(.0)
§ 192, O Consumidor terd
direito de acesso, sem énus, ao
historico| de suas demandas,
que sera postado, guando
solicitade, no praze maxima de
72 {setenta e duas) horas Gte’s,
por correspondéncia ou 48
(quarenta e oito) horas para
enviar por meio eletrdnico, a
critériodp Consumidor.

§ 22,0 histéricodasdemandas
deve apresentar, no minimo:
{...)
§ 32. O histérico de demandas
referido [no §22 deve estar
disponivel na internet para
consulta pelo Consumidor.

 Adequagdo 3 realidade de
" finais de semana e feriados

para a postagem
documental, bem como a
garantiz de acesso eletrénice
205 Seus registros.

]
52- Ouvideria 62 Anatel: Relatério Jancire 2212, 08, 3
53- Comité de Defesa dos Usuarios dos Servicos de Telecomunicagdes Trata-se de uma instantia da Anatel de cardter
permanente com a finalidade de assessorar e subsidian o Consetho Diretor da Anatel no exercitio de suas competéncias
_legais em matéria Ge ¢ontrole, preven¢do e repressio das infragdes dos direitos dos consumidores dos servigos de

telecomunicasdes.

54- Reunidy de Superintendentes da Anatel.
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ART. 8° DA CP 14/2013

Texto Proposto pela Ouviddia

Jistificatva

Art. 82 A Prestadora deve tornar
disponivel, de forma clara e
objetiva, atodos os Usudrios: - {...)

- (...)

Art. 82 APrestadora deve tornar
disponivel, de forma clara e
objetiva, a todos o0s
Consumidores: - {...)I1-{...)

Il Sistema informatizado para
acesso pela internet, registro e
acompanhamento de suas
solicitagdes e reclamagBes.

Ampliagdo dos meios de
acesso aos consumidores
para suas interagbes com as
Operadoras, especialmente
quanto as suas reclamagdes,
garantindo, assim, o
atendimento eletrénico.

ART. 6° DA CP 14/2013

Texto Proposto pela Ouvidoria | Jusiif

Art. 62 AsreclamacBes devern ser
resolvidas no prazo maximo de 5
(cinco) dias Uteis a partir do seu
recebimento.

Art. 62 Asreclamacgbes devem
ser resolvidas no prazo
maximo de 5 {cinco) dias Uteis
a partir do seurecebimento.

Parigrafo Unico O nio
cumprimento, pela
prestadora, do prazo

estabelecido implica em
considerar por verdadeiro o
quanto alegado pelo usuario

na suareclamagdo.

Consequéncia de revelia ao
ndo atendimento do prazo,
para que © mesmo nao seja
indcuo como ocorre
atualmente.

A falta de consequéncia de
ndo solugdo na prazo é uma
das reclamag¢fes mais
recorrentesna QV.

ART. 58 DA CP 14/2013

Texto Proposto pela Ouvidc\ﬁ“'

Art. 58. As Prestadoras
podem promover Oferta
Conjunta de Servigos de
Telecomunicagbes, em
conformidade com a
regulamentagdo vigente,
respeitadas as condicfes
especificas de cada servico de
telecomunicacdes integrante
da oferta.
§19(...)822(...){..)811.(...}

Art.58. As Prestadoras podem
promover Oferta Conjunta de
Servigos de Telecomunicacdes,
em conformidade com a
regulamentagdo vigente,
respeitadas as condicdes
especificas de cada servico de
telecomunicagdes integrante da
oferta. §12{..)§22(.)(...) 811
(-}

§12. Em caso de nido haver
viahilidade técnica para a
entrega de todos os servigos
contratados pelo consumidor, a
operadora deve dar a este a
op¢do de cancelamento do
contrato, sem qualquer &énus.

Protege 0 Consumidor de
cldusulas onerosamente
excessivas ao mesmo.
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ART.15DACP 14/2013 fTexio PIOBOSIO Bela et S S

Resguardar o Consumidor de
fraude na manutengdo das
gravac¢des. Equiparando,
também, 0s prazos contratuais
de eventuais fidelizagdes dos
usudrios (12 meses) as garantias
demanutengdo das gravagdes.

Art. 15. E obrigatdria a | Art. 15. £ obrigatéria a
manutengdo do contetido de | manutepgdo do contetido de
toda interacdo, inclusive a | toda interagdo, inclusive a
gravacdo, realizada por meiode | gravagao, realizada por meio
Atendimento Remoto, pelo | de Atepdimento Remoto,
prazo minimo de & (seis) meses | pelo prazo minimo de 12
da data de sua realizacdo, | (doze) meses da data de sua
durante o qual o Usudrio | realizag3o, durante o qual o
poderéd requerer cdpia do seu | Usudrio] poderd requerer
conteldo. cdpiadojseu contetdo.
Pardgrafo tGnico. A | & 12 Ajdisponibilizacdo da
disponibilizagde da copia do | copiadoiconteldof...)
conteddo ...}. § 2° (aso ndo consiga
recuperar a gravagio do
atendimento, a operadora
devera garantir ao
consumidor, todas as
condigbes contratuais
glegadas por ele.
Condiciohado a isso que o
consumidor fornega o n? de
protocold do atendimento,

Por fim, vale destacar que o texto ngrmativo ainda ndo foi aprovado pelo Conselho Diretor,
pois como exposto anteriormente precisa ser analisado, apds relatoria de um de seus membros, e
deliberado pelos mesmos.

De qualquer forma, compreendemas que o Regulamento de Atendimento, Cobranga e

Oferta apresenta-se como mais um avango e amadurecimento da atual gestio da Anatel na
regulacdo das telecomunicagdes, necessitando, obviamente, de efetividade na supervisdo quanto
20 cumprimento por parte dos prestadores de servi¢o.

Cumpre destacar, também, que o referido texto, por mais aperfeicoamentos que ainda
.posamnecessitar e sofrer ao longo do tempo, alinha-se as politicas publicas promovidas pelo Estado
brasileiro na defesa dos consumidores, tais como o Decreto do SAC®, a criacio da SENACON™ ¢ a
instituicdo do PLANDEC”. '

55- DECRETO N2 6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008 Regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, para fixar
normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor SAC.

56- SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR - SENACON, criada pelo Decreto 7,738, de 28 de maio de 2012

57- PLANO NACIONAL DE CONSUMO E CIDADANIA - PLANDEC, com objetivo de garantir a methoria na'qualidade de
‘produtos e servigos, além de incentivar o desenvolvimento das relacdes de consumo, langado pelo Governo Federal em
15-dé maico de 2013,
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Interesses dos Consumidores

A Quvidoria vem destacando, em seus
Relatérios, a defesa de procedimentos, que
visem garantir os direitos des consumidores

- através de ag¢Bes da Anatel que aproximem a
' Iprestagéo dos servicos pelas operadoras aos
anseios dos cidaddos.

Neste sentido, foram varias as
propostas de tematicas para proposicao de
regulamentos, alteragGes em normas vigentes
ou mudancas de procedimentos e praticas
adotadas na Agéncia, no que sereferia a defesa
dos consumidores dos servi¢os de
telecomunicag¢des. Deste conjunto de
recomendagdes podemos destacar:

* Subordinagdo da prestacdo da

telefonia fixa (STFC) e telefonia mével

(SMP) aos dispositivos conceituais e
J normativos do CDC*,

* Incorporagao efetiva das normas de
defesa do consumidor aos
regulamentos da Agéncia®™;

*Revisdo e cria¢do do novo
Regulamento do Servigo Mdvel Pessoal
(telefonia mével), inclusive quanto a
validade dos créditos dos telefones pré-

pagos™;
£ importante destacar os enormes

avangos obtidos pela Anatel nos dltimos anos,
assim como o inegédvel esfor¢o do Conselho

Diretor e de toda gestdo para que a Agéncia se
modernize administrativamente e possa
corresponder com maior agilidade as
demandas apresentadas pelasociedade.

A ANATEL E O RELACIONAMENTO
COM A SOCIEDADE: AVANCOS E
DESAFIOS

Para compreendermos melhor este
processo € importante contextualizar o
momento e os conceitos norteadores das
principais mudangas no Setor desde os tempos
da privatizagao do Sistema Telebrds. Esse
processo fez parte de um conjunto de ag¢des
implementadas peloGoverno Federal daépoca
(1997), com vistas ao que se chamou de
desonera¢do do Estado brasileiro, norteado
pelo projeto neoliberal hegemébnico a época e
que defendia a necessidade de minimizar a
estrutura estatal.

Aquele modelo acreditava que o Estado
deveria concentrar seus esfor¢os em agées
voltadas para educacdo, satide e seguranga
publica, sendo as demais dreas de serviqos,
mesmo as mais estratégicas, repassadas para
uma ‘“atuacdo” de mercado, que peia
concerréncia encontraria o equilibrio

econdmico-financeiro necessario.

58- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio junho 2005, pg.33
- -59- Quvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.39
60- Quvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.39
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A Anatel foi instituida nesse perfodp, em 1997, e dotada de uma estrutura organizada de
formaadarrespostas aos objetivos imaginados aquela época.

Assim, cabia ao Estado brasileiro uma regulagdo voltada apenas & edicio de normas e
regulamentos para o Setor, a fiscalizagdo do fumprimento dessas regulamentacfes pelas empresas,
prezando por uma minima interferéncia do Estado no mercado, cabendo-lhe ainda, garantir o
retorno do capital e o equilibrio econdmico-financeiro do sistema.

A implementa¢do da Anatel, dado|o seu momento histérico, resultou numa estrutura
organizada por servicos e bastante desidratada na capacidade de abordar questGes relacionadas
comasatisfacao da populagdo, naquilo que dizia respeito a prestacio de servicos.

Aquela organizagdo mostrou-se insuficiente para dar respostas aos anseios dos
consumidores, desde o inicio das atividades fla Anatel. Apés mais de uma década da privatizacdo do
Setor essa estrutura tornou-se ainda mais obsoleta e ineficaz, tanto em termos de regular o Setor
frente aos avangos tecnoldgicos, quanto a capacidade de implementar as politicas governamentais, -
ocorridas nos dltimos dez anos, muitas dds quais elaboradas com a perspectiva de garantir a
consolidagdo de direitos dos consumidores.

Apenas para exemplificar, a Anatel|atuava com uma estrutura organizada por servicos:
privados, publicos e comunicaggdo de massa, fjue segmentavam, respectivamente, a telefonia mével
e banda larga, a telefonia fixa, e a tv por assinatura. Assim, enquanto a Anatel atuava nesse modelo,
as prestadoras ja praticavam a comercializado na perspectiva da convergéncia tecnoldgica (a
exemplo dos COMBOS). Em muitas sitpagbes, ocorria um vdcuo entre os dispositivos
regulamentares e as obrigagdes das prestadgras frente aos impasses com os consumidores.

O processo de reestruturacdo da Angtel recebeu atengdo da Quvidoria em seus Relatdrios,
por ser considerada uma questao imperativajpara a atualizacdo da Agéncia frente as expectativas e
as novas necessidades apresentadas.

Apresentamos a seguir algumas das r‘acomendagﬁes da Ouvidoria, ao longo de sua atuacdo,
notocante a organizacao da Agéncia:
* Reestruturagdo interna da Anatel, pPssando aserorganizada por processos e ndo mais por

servicos®™

=TVICOS

* Necessidade de reestruturacdo da Anatel, seus conceitos e procedimentos, com vistas &
desburocratiza¢do e agilidade das agdes™; o

» Criagdo de mecanismos de controle ge processos®;

¢ Criagdo de uma Superintendéncia de Defesa dos Direitos dos Consumidores/Usudrios ou
equivalente™;

¥

61- Ouvidoria da Anatel: Relatério - Dezembro 2007, pg,35; Relatdrio - Agosto 2009, pg.25; Relatério Janeiro 2012, pg.24;
Relatério - Junho 2005, pg.37.
62- Ouvidoria da Anatel: Relatério - Dezembro 2007, pg.B5; Relatério - Agosto 2009, pg.25 e pg.54,; Relatério Janeiro
2012, pg.24; Relatdrio - Junho 2005, pg.37 e pg.64..
63- Ouvidoria da Anatel: Relatorio janeira 2012, pg.27; Duvidoria da Anatel: Relatério - Junho 2005, pg.38 e pg.64
64- Ouvidoria da Anatel: Relatério - Junha 2005, pg.37; Relatério Janeiro 2012, pg.48.
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¢ Revis3o do Regimento Interno com o
objetivo de diminuir a burocracia
funcional®;

* Necessidade de uma adequada
triagem dos processos para permitir a
salugdo de assuntos no ambito das
superintendéncias e geréncias gerais™;

Algumas das andlises presentes nos
Relatérios da OQuvidoria ressaltavam ainda
questbes administrativas e gerencias da
Agénciaque diziamrespeitoa:

* Revisdo do relacionamento entre
Conselheiros e Superintendentes; e
fortalecimento do Conselho enquanto
orgdo de decisdo e comando da
Agéncia®;

* Menor lapso de tempo entre as
reuniées do CDUST e sua coordenacdo
por uma Superintendéncia de Rela¢Ges
com Consumidores ou equivalente®;

* Adocdointegral do Decreto 4733/2003
que instituiu a politica de teleco-
munica¢des do governo federal®,;

* Maior transparéncia nas decisGes da
Agéncia”;

*Valorizagdo dos servidores para
elabora¢do de pesquisas e projetos em
detrimento de consultorias externas”.

Portanto, foi com entusiasmo que a
Ouvidoria acompanhou o processo de
reestrutura¢do da Anatel aprovado pelo
 Conselt iretor, por meio da Resolucdo n®

no
12,de29deabrilde2013.

~
v

Como destacamos na apresentacdo
deste relatdrio, qualquer mudanga estrutural
requer um periodo de maturagao para que se
possa avaliar com profundidade seusimpactos,
beneficios e prejuizos. Ainda que possamos
identificar alguns percalcos e naturais
turbuléncias no processo que resultou na tao
anunciada reestruturagdo da Agéncia, €
importante destacarmos algumas alteragdes
que entendemas ser um avanqo para a Anatel,
como:

a. A organizacdo estrutural da Agéncia
em processos. Anosso ver, este modelo
¢ mais adequado para regular um
mercado que vem, cada vez miais,
convergindo tecnologicamente.

b. A nova estrutura da Anatel nos
estados, que passou a ser organizada
como Geréncias Regionais, com mais
atribui¢bes que a de fiscalizag3o.
Embora existam turbuléncias e outros
problemas no processo inicial de
implantacdo e adaptagdo dd estrutura,
esta formatacdo nos parece mais
adequada.

¢. A criag@o das Superintendéncias de
Planejamento e Regulamentagdo - SPR,
de Controle de Obriga¢bes - SCO de
Outorga e Recursos a Prestagdo-SOR e
de Relagfes com Consumidores - SRC
também inspiram confian¢a no
caminho adotado pela Agéncia em
termos estruturais.

¥

65- Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2009, pg.25; Relatério Janeiro 2012, pg.24

66~ Ouvidoria da Anatel: Reiatorio - jJunho 2005, pg.37; Relatdrio janeiro 2012, pg.48.

67- Ouvidoria da Anatel: Relatdria Agosto 2009, pg.29.
68- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Janeiro 2012, pg.22

69- Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2010, pg.19; Relatorio Agosto 2009, pg.42.
~ 70- Ouvidoria da Anatel: Relatorio Janeiro 2012, pg.17; Relatério Junho 2005, pg.64.

71- Ouvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.29.
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O ATENDIMENTO DA ANATEL

O Atendimento & o principal meid

de

contato da sociedade com a Agéncia. Hara

garantir o acesso a Anatel, s3o disponibilizad

05s

canais de atendimento, como Call Center,

Atendimento pela

Internjet

(www.anatel.gov.br), Salas dos Cidad&os jern
todos os estados e no DF e atendimento por

correspondéncia.

Esta em fase de conclusdo ¢ Portal|do

Consumidor, que serd disponibilizado na re

de

mundial de computadores (internet), ou seja,

um amigavel instrumento de didlogo com
cidaddos.

C setor de atendimento
relacionamento com a sociedade é um espa

0s

publicamente visivel da Anatel, € a linha ide

frente de contato com os consumidores e, |
isso, o principal alvo das manifestagbes d

cidad3os. E, portanto, natural, que as criticak e

reclamacgfes concentrem-se nos setor
responsdveis por este processo.

Também € natural que os Relatdrios
Ouvidoria tenham dedicado diversas analig
sobre este processo, visando -valorizar

qualificar o atendimento aos cidaddos dentro

daestrutura da Agéncia.

Destacamos algumas das recp-
mendacdes relativas ac processo de
relacionamento com os consumidores glie
estiveram presentes nos relatérios da

Ouvidoria:

s Alterages da Central de Atendi-
mento, possibilitando o controle do
inicio e término das reclamagBes, numa
perspectiva de conclusao de ciclo junto
ao préprio reclamante incluindo
respostaaocidaddo™.

* Possibilitar que cada registro de
reclamacdo no FOCUS seja feito jd com
o indicativo de qual dispositivo
regulamentar estd sendo violado;
bastando verificar a veracidade da
reclamagdo, para que PADOs pudessem
ser instaurados com base nas
reclamagdes™.

sIntegracdc e articulagdo entre os
dados da Anate! e dos érgdos de defesa
do consumidor™.

* Possibilidade para que a Assessoria de
Relagbes com os Usudrios ARU
(atualmente Superintendéncia de
Rela¢cdes com Consumidores SRC)
pudesse aplicar san¢es”.

s(Criagdo de uma Superintendéncia
especffica para exercicio do
relacionamento com a sociedade™.

E correto registrar que o tema
envolvendo as formas de relacionamento da
Agéncia com a Sociedade e, dentro deste o
atendimento aos cidaddos consurnidores des
servi¢os de telecomunicagbes, de uma forma
ou de outra, sempre esteve presente nos
debates internos e na Agenda da Anatel.
Também, sdo muito recentes as fortes
alteragbes estruturais, sugerindo que os

recultados priticos ser3o percehidos apenas
resultados pralicos serao QQs apenas

depois de seremdecantadas tais mudangas.

%

72- Quvidoria da Anatel: Relatdrio Dezembro 2007, pg.41; Relatdrio Agosto 2009, pg.15.

73- Quvidoria da Anatel: Relatorio Janeiro 2012, pg.38

74-Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2009, pg.13; Relatdrio faneiro 2012, pg.35.
75- Ouvidoria da Anatel: Relatério Dezembro 2007, pg. A0; Relatdrio Agosto 2009, pg.13.
76--Ouvidoria da Anatel: Relatdrio - Junho 2005, pg.37; Relatério Janeiro 2012, pg.48.
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Na discussdo da reestrutura¢do, muitas foram as abordagens propostas em termos de
formas, profundidade e concep¢des. Passando pelaideia de que seinstituissem formas de audiéncias
de conciliagdo mediadas pela Agéncia até a de que ndo caberia 3 Anatel fazer o atendimento
individual das demandas dos cidad3os.

Vale destacar que desde a promulgagdo da LeiGeral de TelecomunicacBes LGT, Lein®9.472,
de16 de julho de 1997, que dispde sobre a organizacao dos servigos de telecomunicag6es, a criagdo e
funcionamento de um 6rgdo regulador e outros aspectos institucionais, foram elencadas
indispensaveis previsGes concernentes ao atendimento e defesa dos usuérios de telecomunicagdes,

dentre outrasade que:

Art. 3° Qusudrio de servi¢os de telecomunicaces tem direito:

()

X-derespostadssuas reclamag6es pela prestadora do servico;

XI - de peticionar contra a prestadora do servico perante o érgao regulador e as
organismos de defesa do consumidor; (grifo nosso)

Xil-areparagéio dos danos causados pela violagdo de seus direftos.

Nessa mesma linha, o Decreto n® 2.338, de 07 de outubro de 1997, no Pardgrafo Unico do seu
Art. 19 determina claramente que compete a Anatel a atuac¢do prioritéria na defesa do consumidor
emrelagdo aos demais integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC e aplicacio
exclusiva de determinadas san¢des do Codigo de Defesa do Consumidor:

“A competéncia da Agéncia prevalecerd sobre a de outras entidades ou érgdos
destinados a defesa dos interesses e direitos do consumidor, que atuardo de modo

- supletivo, cabendo-lhe com exclusividade a aplicagdo das san¢bes do art. 56, incisos
VI, VIl IX, X eXldaLein®. 8.078, de 11 de setembro de 1990.”

Conforme j3 citado a Ouvidoria da Anatel manifestou-se historicamente, em seus Relatdrios
de Apreciaqdo Critica, sobre a necessidade de uma methor e mais adequada atuacio da Agéncia no
atendimento aos cidad&os, usudrios dos servicos de telecomunicagbes, a exemplo do Relatério da
Ouvidoriada Anatel - Junhof2004 a Junho/2605, do qual destacamos o seguinte:

“E preciso, portanto, repensar a Central de Atendimento, onde o infcio da reclamagédo
€ 0 seu término formem um ciclo fechado de relacionamento direto entre o
consumidor e a Agéncia. £ preciso trabalhar cientificamente o enorme celeiro de
informagées que detém a Central de Atendimento para alimentar o planejamento
estratégico da Agéncia. E preciso ousar em recursos técnicos e financeiros para o
atendimento ao cidaddo. E preciso fazer o cidaddo acreditar que ele tem o Estado
como seu guardigo.”

Nesse mesmo sentido, a Auditoria da Anatel, analisando o processo de atendimento aos
usudrios praticado pela Assessoria de Relagdes com os Usudrios - ARU (érgao da Anatel competente
pelo processo de atendimento da Agéncia até abril/2013), em seu Relatdrio n°® 0072007 - AUD,
trabalho realizado de forma integrada com a Controladoria Geral da Unido - CGU observou a

insuficiéncia da metodologia adotada pela Agéncia para a solugdo dos questionamentos-dos
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usudrios, pelo fato de ndo haver ana’liseide todas as respostas das prestadoras, quanto & sua

veracidade:

“Este mecanismo ndo é s
nao existe verificacao préyi
pelas prestadoras, exis
reabertajreiterada vdrias
evidenciada a falta de

Uficiente para garantir que d solicitacdo foi resolvida, pois

a, pela Agéncia, da veracidade das informacdes remetidas
tindo casos em que a solicitagdo do usudrio é
vezes e g prestadora repete g respostd. Fica assim
efetividade por parte da Anatel em resolver 0s

guestionamentos dos usudrios.”

()

“Enquanto a Agéncia ndb exercer o seu papel de forma plena, as prestadoras
continuardo ando obedecer osregulamentos.” (grifo nosso)

Estudos” sobre arelacdo da Anatel com os consumidores dos servicos de telecomunicagdes,

também concluiamno sentidoda

“necessidade de uma mudanca de paradigmas dentro da Agéncia Nacional de
Telecomunicagées. Aguarda-se uma Agéncia repensada segundo a orienta¢do do
interesse publice, que corfrija as falhas de regulacdo existentes estabelecendo um
novo marco regulatério pgra implementar um eficiente e satisfatério atendimento
aos cidaddos, com procedimentos prdticos e acessiveis perante as operadoras e
especialmente perantea Anatel”.

Portanto, ndo sem motivofoi com grande expectativa que a Ouvidoria acotheu o processo da
Reestruturacdo da Anatel” retomado em|2012, que indicava vérias mudancas na estrutura da
Agéncia, muitas destas recomendadas, também, pela Ouvidoria em seus Relatdrios anteriores.
Destacamos aqui a criagdo da Superintendéncia de RelacSes com Consumidores - SRC e,
consequentemente,amudancano processolde atendimento dos cidaddos pela Anatel.

No entanto, foi com preocupagdo que, ao analisar o texto apresentado para a Proposta de

Alteracdo do Anexo da Resolugdo n®270, de
“Reestruturacdo da Agéncia Nacional de Te
constatamos um retrocesso na relacdo da
cidadfos relativos aos procedimentos para t
Anatel.

19/07/2001- Regimento Interno da Anatel™, tratando da
ecomunicacbes”, em seus paragrafos 3°e 4°do Art.99,
Agéncia com a sociedade ao restringir direitos dos
ratamento de reclamacdes e demandas registradas na

Aproposta apresentada no texto consolidado expressava que:

§ 3° A prestadora serd intimada para, em 5 (cinco) dias Gteis, analisar a reclamacgdo,
adotar as medidas pertinentes e comunicar oresultado d Anatel e ao usudrio.

§ 4° A Superintendéncia de
€ase, no prazo de 10 (dez) d

Relagdes com os Consumidores arquivard a reclamagdo
fas Uteis contados da abertura da reclamagdo, a falta de

¥

F7- REIS, Carlos Vinicius Brita. “O atendimento aos usugrios como reflexdo para a revisdo do marco regulatdrio nas

telecofnunicagdes brasileiras”. Brasilia: UNB, 2008, p.74,

78- A Reestruturagio da Anatel sera abordada em capit
79- Consulta Piblica ne 20, de 8 de maio de 2012, Disp
http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortaloticias.d

ulo especifico deste Relatario..
nivel em
nracao=carregaNoticia&codigo=26576 Acesso ern 10 de dez 2013
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resolucdo do problema pela
prestadora, ndao seja
comunicada pelo
consumidor d Anatel. (GN)

A Ouvidoria entendeu que o referido
procedimento, se viesse a ser mantido,
prejudicaria a proposta de alteracdo da
estrutura da Agéncia naquilo que tangia sua
relacio com a sociedade, pelo menos no que se
referia as reclamagGes apresentadas a Anatel.

Isto porque, a prética adotada ha anos
pela Agéncia, no tratamento das demandas de
cidaddos era de que as Operadoras recebiam
prazo de 05 (cinco) dias (teis para que se
manifestassem quanto as solicita¢des
registradas pelos usudrios/consumidores no
atendimento da Anatel. Onde havia a
possibilidade de reiteracGes por parte dos
cidadaos em caso de discordancia da resposta
apresentada, ou mesmo em virtude da
auséncia de resposta por parte da prestadora,
COmo ocorre em muitos casos.

nprmrln anterior 2

Na pritica, no periodo
proposta de reestruturacdo da Agéncia, o
encerramento/arquivamento das solicitagGes
registradas na Anatel, no sistema Focus,
‘ocorria apds o prazo de 15(quinze) dias
corridos depois da inclusdo de resposta da
prestadora e sem que houvesse contestagbes

docidadso.

Mesmo gque no Regimento Interno
anterior (Anexo da Resolu¢do n° 270, de
19/07/2001) ndo houvesse previsdo de prazo
para arquivamento, ao propor tal norma a
proposta consolidada restringia uma garantia
conferida, historicamente, aos cidaddos, pela
prépria Anatel. Criava, inclusive, a possibilidade
de que uma reclama¢do de um consumidor
viesse a ser encerradafarquivada sem que a
operadora tivesse sequer apresentado

qualquer resposta a quest3o.

Tal altera¢do destoava dos objetives
que orientaram a criagdo/organizacdo de uma
Superintendéncia de Relagdo com
Consumidores - SRC na nova estrutura da
Anatel. Assim como confrontava as premissas
do Plano Nacional de Consumo e Cidadania -
PLANDEC, anunciadas pela Presidenta da
Republica, no dia 15 de marco de 2013, que
visavam modernizar as rela¢des de consumo e
envolver os ¢rgaos da Administracdc Publica
Federal, com destaque para as Agéncias
Reguladoras, em uma politicaem prol da defesa
do consumidor.

Acreditamos que a cria¢do da SRCvisava
suprimir limita¢Ges administrativas e funcionais
que a Assessoria de Relagfes comos Usuarios -
ARU sempre enfrentou frente & estrutura da
Anatel.

Inaugurar a nova Superintendéncia na

n
tinada ao Relacionamento com os
Consurmidores, mas estabelecer 3

“engessamento” de praticas reducionistas
seria j& iniciar suas atividades com o
descumprimento das atribuicGes de atuagao
em defesa do consumidor, que compete a

Anatele que estdo determinadasemlel.

Ante todo o exposto, a Ouvidoria
apresentou especifica® recomendacdo 2 alta
direcdo da Agéncia, de que os referidos itens
deveriam ser excluidos da Proposta do Novo
Regimento Interno da Anatel a ser aprovado
pelo Conselho Diretor.

Bem como, que os procedimentos e
prazos especificos quanto as Reclamagdes dos
Consumidores fossem definidos em
regulamento préprio, a ser aprovado pelo
Conselho Diretor da Agéncia, mediante
consulta e contribui¢do dos érgdos vinculados a

80-Memorando Circular 01/2013/0V de 20 de margo de 2013
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Anatel e que atuam com representagdo de
usudrios (CDUST, Conselho Consultivo,
_ Ouvidoria, SENACON-MJ e ARU), bem como,
inclusive com os demais integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor -
SNDCe,éclaro, dos consumidores.

O Ouvidor, de posse desta andlise,
procurou o conselheiro relator da matéria e
apresentou a exposicdo de motivos, sendo a
proposta da Ouvidoria prontamente acolhida
0 que, a nosso ver, garantiu qualidade a
questdo.

Destacamos que esta nova forma de
percep¢do dos cidadaos pela Agéncia aponta
uma mudanga conceitual na Anatel. A propria
definicdo pela utilizagdo do termo
consumidor, em substituicdo a usudrio, €
demonstra¢do de umnovo status dos cidad@os
junto a Agéncia. Hoje, hd uma
Superintendéncia especifica para o
tratamento das questdes de relacionamento
dos consumidores com a Agéncia e o Setor
Regulado. Com atribui¢des que vio além do
acolhimento das manifestagdes dos cidadaos
e daadministraciodo Call Center.

A SRC conta, em sua estrutura, com
uma geréncia para interagdes institucionais,
satisfacdo e educa¢do para 0 consumo; outra
para gerenciar os canais de relacionamentos
com os consumidores e uma tltima para fazer
o tratamento das solicitages, buscando
aprimorar a qualidade das intera¢fes entre
prestadoras e consumidoresfrente a Anatel.

CONVENIO DA ANATEL COM A
SENACON

Outra iniciativa adotada pela Agéncia,
neste ano de 2013, que destacamos como
altamente positiva, foi a assinatura do Termo
de Cooperagdo Técnica entre a Anatel e a
Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justica SENACON/MJ ocorrida
em1°de novembro de 2013,

A assinatura do acordo integra o
conjunto de a¢bes previstas no Plano Nacional
de Consumo e Cidadania, o PLANDEC, lancado
pela presidenta Dilma Rousseff em 15 de marqo
de 2013, e que tem, como objetivos centrais,
garantir a melhoria na qualidade de produtose
servi¢os; modernizar as relagdes de consumo
no Brasil; e envolver os drgdos da
Administracdo Publica Federal, com destaque
para as Agéncias Reguladoras, em uma politica
em prol da defesa do consumideor.

Com a assinatura deste Acordo, 2
Anatel ea SENACON passardo a atuar de forma
conjunta, principalmente, na troca de
informagdes e dados relativos &s reclamagdes
registradas em desfavor das prestadoras de
servicos de telecomunicacdes no Sistema
Procon (Procon's estaduais e municipais), por
meio do Sistema Nacional de Informagdes de
Defesa do Consumidor (SINDEC) e na Anatel.

A partir desta trocade informagbes dos
bancos de dados dos érgdos, espera-se
gualificar a identificacdo dos principais
ofensores enfrentados pelos consumidores
em relagdo as prestadoras de servigos nas
quatro modalidades previstas no Acordo que
sd0: Telefonia Fixa, Telefonia Mdvel, Internet
Banda Larga e Tv por Assinatura. O Acordo
prevé, ainda, uma atuacdo conjunta na busca

de solu¢&o dos problemas identificados.

O Acordo prevé também o
compartilhamento do conjunto de
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reclamacbes em desfavor dos servi¢os de telecomunicagées que os cidadaos registram na Anatel e

nos drgdos de defesa dos consumidores e no Judicidrio e que sfo resolvidas {ou ndo)
individualmente nestas instancias, o que permitird indicar um quadro mais real dos conflitos
enfrentados pelos consumidores de telecomunica¢Ges o que, a nosso ver, contribuird, efetivamente,

parao aperfeigoamento regulatdrio da Agéncia.

REORGANIZACA O DO CDUST

No ano de 2008, por intermédio da Resolu¢do n® 496, de 24 de mar¢o de 2008, a Anatel
reativou o Comité de Defesa dos Usudrios - CDUST, que é um drgdo de assessoramento ao Conselho
Diretor da Anatel no controle, prevencdo e repressdo das infracdes dos direitos dos usudrios de
telecomunicag¢Ges. Criginalmente, o referido Comité tinha como norma basica a Resolugdon®107, de
26 de fevereiro de 1999. Entretanto, deixou de funcionar no ano de 2001, retomando as atividades

apenasem 2007.

Como jaforaabordado anteriormente por esta Ouvidoria, que tem participado das reuniGes e
debates quanto aos temas ali tratado, o CDUST € um drgao de fundamental importancia para a
representatividade da defesa consumerista na atuagdo da Anatel em regular o Setor de

Telecomunicac@es.

Visando, entdo, aperfeicoar sua representatividade, funcionamento e qualidade em suas
andlises e proposi¢8es para apreciacdo pelo Conselho Diretor da Agéncia, o CDUST, por meio de sua
atual presidéncia, vem, desde 2012, participando efetivamente da elaboragdo de um novo regimento

interno do Comité.

Neste sentido é que, vencida a etapa de discussdes internas, foi apresentada e aprovada na
Reunido do Conselhe Diretor de n® 723 do em 28/11/2013 a proposta de sujeicao a Consulta PUblica® de
alteragdo do Regimento Interno do Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos de Telecomunicag6es
- CDUST, para que a sociedade em geral também pudesse analisar e contribuir com o processo de
defini¢do do novo Regimento do CDUST.

A minuta colocada ao crivo publico € fruto da dialética construtiva, ocorrida, primeiramente,
no ambito do préprio Comité e que abrange os seguintes pontos: a atualizacdo do foco da
composicdo dos representantes de usuarios, até entdo orientado pela divisdo de servicos de
telecomunicagGes, adequando-se a nova estrutura organizacional da Anatel”; a ampliagdo do
mandato dos representantes; a inclus3o competéncias de cardter opinativo do CDUST; e o
detalhamento do funcionamento dasreuniges.

Vale entdo transcrever um breve resumo de algumas dessas alteragBes que estdo sendo
propostas pelo CDUST, do quala Ouvidoria faz parte como membro permanente, vejamos:

* Atribuigdo de cardter permanente ao Comité, na sua atuagao juntoao Conselho Diretor;

81- Consulta Publica n? 52/2013, disponivel em
hitp://sistemasnet/SACP/Contribuicoes/TextoConsulta.asp?CodProcesso=C17288&Tipo=1&0pcao=andamento,
82- Resolugdo n.2 612, de 29 de abril de 2013 - Novo Regimento Interno da Anatel
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efetivaatuac¢do narepresentacdodeinteress

* Possibilidade de propor, ao Consg
programas para a capacitacdo de pe
Defesado Consumidor SNDC;

lho Diretor, diretrizes para elaboracdo de propostas de

ssoal da Anatel e de entidades do Sistema Nacional de

s Participagdo no planejamento reglilatdrio da Agéncia e na definicdo das agdes prioritdrias

em defesa dos usuarios dos servicos

*Ter ciéncia dos procedimentos d
assunto relevante que envolva a
participa¢do previamente as Consult

* Acompanhamento das agdes e inig

jetelecomunicagdes; -

e Consulta Interna de ato normativo, documento ou
protecdo dos direitos dos usudrios, para permitir a
35 Pablicas e outras fases;

jativas da Agéncia voltadas a prote¢o dos direitos dos

usudrios € a ampliacdo dos mecanismps de controle social das atividades regulatérias.

1y

Quanto a composicdo do CDUST,

a proposta de Regimento faz algumas adequacgdes

necessdrias, suprimindo os assentos obrigatprios do Assessor Parlamentar e de Comunicag&o Social,
doAuditorinterno e dos Superintendentes na representa¢do da Agéncia no Comité®.

Assim, na nova estruturg, permanece
0 Secretariado, pela Superintendéncia
representantes permanentes, o Ouvidor,
Superintendéncia Executiva, sem prejuizo da
funcado da pauta das reunifes e de outros f
Comité.

Como representantes convidados

riamn a Presidéncia, exercida por Conselheiro da Anatel,
de RelacSes com Consumidores (SRC), e, como
g Procuradoria Federal Especializada da Anatel e a
convocacdo de demais representantes da Agéncia, em
articipantes necessdrias & condu¢do dos trabalhos do

e instituicdes publicas e privadas externas tem a

Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON, do Ministério da Justica; a Secretaria de Direitos

Humanos da Presidéncia da Republica - SD
Classe de Prestadoras de Servicos de Telecor]

Especialmente, a representa¢do d
reorganizada, tendo em vista que antes era

H/PR; o Ministério das Comunicagdes; e Entidades de
unicages.

0s usudrios de servicos de telecomunica¢bes foi
srientada pela divisSo em servigos e agora propde-se 3

(trés) representantes de usudrios de telecomunica¢des em drea urbana ou de entidades de defesa

do consumidor, 1 (um) representante de
entidades de defesa do consumidor e 1{umj)
telecomunicacbes, ou de entidades, publicas

usudrios de telecomunica¢des em drea rurai ou de
representante de usudrios corporativos de servicos de
ou privadas, todos sem fins lucrativos, que comprovem
esdessesusuarios.

Uma altera¢do muito importante diZ respeito ao funcionamento do Comité, que prevé o

seguinte:

Art. 9% As reunites do Com

dos membios efetivos conve

I leituraeaprovacdo daatad

té serdo instaladas com a presenca de maioria absoluta
cados e obedecerdodo seguinte tramite:

a titimareunido;

83- Art. 42 da Consulta Publica n? 52/2013, disponivel e

—
il

http://sistemasnet/SACP/Contn’buicoes/TextoConsuFta.an?CodProcessozCl?ZS&Tipozl&Opcao=andamento



Il apresentacdo, discussdo e, quando for o caso, votagdo, das matérias constantes da pautg;

Il apresentacdo, discussdo e, quando for o caso, votacdo de outras matérias de atribuigdo do
Comité, ndo relacionadas com pauta da reunigo.

Discorre, também, e alcan¢ando a Ouvidoria enquanto membro permanente, que as matérias
sujeitas a discussdo e eventual deliberacdo do Comité serdo previamente relatadas por um dos
membros, designado pelo Presidente como relator, que deverd apresentar material por escrito
dentro do prazo assinalado pelo Presidente, prorrogével uma Unica vez, mediante justificativa
fundamentada.

Tendo em vista os avan¢os no aperfeicoamento do Regimento do CDUST, conforme a
proposta consolidada até o momento, contanto, ainda ndo terem sido finalizadas, por causa da
necessidade de Consulta Publica e posterior deliberacdo e aprovacio pelo Conselho Diretor,
descrever aqui uma andlise mais detalhada do texto é possibilitar eventuais desatualizacbes com a
‘normaftinal que vieraseraprovada.

A Ouvidoria da Anatel recomenda, portanto, a devida aprovag¢do da proposta de atualiza¢do
do Regimento do Comité, especialmente em todos os quesitos propostos que visam o
fortalecimento de sua atuagdo junto a Agéncia, qualificando ainda mais, com seu assessoramento, o
Conselho Diretor da Anatel, no controle, prevencdo e repressao das infragdes dos direitos dos
usudrios de telecomunica¢des, como se dispde.

Vale observar que o CDUST ¢, claramente, uma forma de participa¢do social na atuacdo da
Agéncia Nacional de Telecomunica¢Ges. Obviamente, trata-se de uma participacdo indireta dos
cidad&cs, por meio de representantes.

PARTICIPAC O ES PUBLICAS -
CONSULTAS E AUDIENCIAS

3 ¥ Aa st e Airat
ambém, de meios de partcipagas airet

regulatoria, que sdo as Consultas e Audiéncias Publicas. Ambas visam conferir maior transparéncia
validagdo pablica do quanto est4 sendo proposto para deliberacdo.

S TV al- Ve
diidcdo

~
e

A Consulta Péblica®™ é definida, conforme o proprio Regimento da Anatel, como sendo o
processo que “tem por finalidade submeter minuta de ato normativo, documento ou matéria de
interesse relevante, a criticas e sugestdes do plblico em geral.” dispondo de claros mecanismos que
ainstrumentalizam e permitema participaqdo social. As criticas e as sugestdes devem ser analisadas e
anexadas aos autos do processo da Consulta Publica, contendo as razdes para sua adocio ou
rejeicdo, permanecendo a disposigao de publico na Biblioteca e na pagina da Agéncia na Internet.

JAa Audiéncia Publica® “destina-se a debater ou apresentar, oralmente, matéria deinteresse
relevante, definida pelo Conselho Diretor”, em dia, hordrio e local adequados, previamente

84- Resolugdo n? 612, de 29 de abril de 2013, Art.59 e Art.60
85- Resolugdo n2 612, de 29 de abril de 2013, Art.56 a0 Art.58
86- CDUST - Pauta da 12 Reunido Extraordinaria de 2013, de 11 de outubro de 2013



88

agendado e publicado pela Anatel, permitindo,
assim, de forma ainda mafs direta, a
participa¢do, manifestaqdo e oferecimenta de
documentos argumentagdes, pessoalmente ou
pormeio de organizagGes € associagdes.

O desafio que tem sido enfrentado pela
Anatel, especialmente pela ndva
Superintendéncia de Planejamentd e
Regulamentacao - SPR, visando promover, de
forma mais ampla e efetiva possivel, a
participagdo social nos processos regulatdrios é
devidamente reconhecida.

As acbes e divulgacdes da SPR tém
evidenciado ja algumas dessas acGes como,
previamente as Consultas publicas, realizar
reunides com os setores envolvidos, tratando
os temas de forma aberta as perspectiva e
identificacdo de problemas e eventujis
solugdes, valendo-se inclusive das Andlises|de
Impacto Regulatdrio-AlR.

Antes, também, da divulgacdo ofigial
das Consultas Pdblicas, a drea técnica tem
procurado disponibilizar minutas prévias do
possiveis textos normativos para debate
andlise dos mesmes em féruns especificos,
aqui podemos citar como exemplo que foi este
o procedimento da drea técnica quando |da
elaboracdo do texto do Regulamento de
Atendimento, Cobranca e Oferta, debatido

antecipadamente no CDUST®,

w

m @

Por fim, a Anatel tem entendido| 2
necessidade de realizar as Consultas| e
Audiéncias publicas, apds deliberagdo do
Conselho Diretor sobre as mesmas, cdm
melhorias no formato de divulgaco|e
linguagem mais acessivel para permitir dirdta
participa¢dodo publicoalvodas mesmas.

Ambos os mecanismos de participa¢do
social na Anatel (Consulta e Audiéncia PUblica)

jd existiam e continuam mantidos no novo

Regimento Interno. Entretanto, a praticaanti Fa

da Anatel era muito burocratica, enquanto que
agora busca-se uma maior efetividade. Esta
Ouvidoria aprova e incentiva as iniciativas
propostas pela Agéncia, que busca
incrementar a interagdo da sociedade nos
referidos mecanismos, especialmente dos
consumidores dos servicos de
telecormnunicagles.

A Agéncia passou muito tempo distante
do seu principal destinatdrioc de atribui¢Bes
institucionais e, agora, tem buscado transpor
essa lacuna, superando a distancia e buscando
aproximar a comunicagdo com o0s
consumidores, de modo que perceba, entenda
e assimile os seus ansefos, bem como que se
faca entender de forma clara, amigavel,
informativa e justa com ointeresse ptblico.

REPARAC A O DE DANOS A0S
USUA RIOS - FUNDO DE DIREITOS
Dirusos (FDD)

Uma decisdo do Conselho Diretor da
Anatel, que merece ser vista como novo
paradigma no histérico de sua atuagdo foi
aquela adotada na Reunido de n® 662 de
16/08/2012, no julgamentc do Processo n°
53524.004328/2005, a partir de onde
determinou-se que as prestadoras de
telecomunica¢des deverdo depositar no Fundo
de Defesa dos Diretos Difusos (FDD) os valores

. correspondentes & reparac¢do de danos

causados aos consumidores ndoe identificaveis.

O Conselho Diretor da Anatel entendeu
que, nc caso de usudrios ndo identificados, a
reparacdo deverd ser depositada no FDD, conta
vinculada ao Ministério da Justica que apoia
projetos relacionados aos direitos
transindividuais, entre os quais a prote¢do e
defesa dos direitos do consumidor.



Conforme divulgado pela prépria Agéncia”,
“na hipétese de impossibilidade ou de ineficdcia de eventual reconstitui¢do do bem
lesado, cabe medida onerosa substitutiva consistente na determinacdo de
pagamento de quantia capaz de compensar ou amortizar o prejuizo causado. A
determinacgdo impede que as prestadoras aufiram lucro em decorréncia da prética de
infracdo e deixem de reparar os consumidores na impossibilidade de identificagdo
dosusudrios prejudicados.”

Devido a essarelevancia, a Ouvidoria reafirma sua inteira concordéncia com essas defini¢des
que, na pratica, sdo reparadoras de grande lacuna, agora sanada com a deliberacdo da Agéncia, de
garantir a efetiva reparagdo aos consumidores pelos danos sofridos na presta¢do dos servicos de
telecomunicagbes por parte das operadoras, seja diretamente quando identificdveis, seja
indiretamente através do Fundo de Direitos Difusos. Por esta medida, evita-se, por conseguinte, o
ganho financeiro indevido por parte dos prestadores de servico, pelo ressarcimento devido que ndo
eraefetivado, mas agora deve serfeito.

MEDIDAS CAUTELARES

Uma a¢do da Anatel que merece reaice no presente Relatdrio diz respeito &s medidas
cautelares, de 20 de julho de 2012%, que impuseram a suspens3o da comercializaco e ativacdo de
servicos méveis para as operadoras que apresentaram o pior desempenho por Unidade da
Federacdo (UF), imponde, também, a todas elas, a obrigagdo de apresentag¢do de um plano nacional
de acdo com medidas capazes de garantir amelhoria na qualidade do servico.

A decisdo de proibi¢ao da comercializa¢do gerou grande repercussao nacional e internacional
e durou até 03 de agosto de 2012, apds serem apresentados & Anatel os Planos de Melharia®™
exigidos, paraimplemento de maior qualidade da prestacdo do servico de telefonia mével.

Conforme divulgado pela prépria Anatel”, os referidos planos deveriam conter metas
objetivas e organizadas em um cronograma com prazo de conclusao em até 2 (dois) anos. Ainda,
segundoa Agénciaas melhorias a seremavaliadas nos planos e prestagdo do servi¢o sdo relativos aos
seguintesitens:

{i) completamento e queda de chamadas;
(i) taxa de conexdo e quedas darede de dados;

(iit) indices dereclamagBes nas Centrais de Atendimento da prestadora e da Anatel g

(iv)interrup¢bes do servico.

87- Disponivel em http://www.anatel.gov.br/PortaI/exibirPortaINoticias.do?acag=carregaNoticia&codigo:26409 Acesso em 02
de dez de 2013. )

88- Despachos n2 4.783, 4.786, 4,787, 4.788, 4.807 e 4.808 /2012-PVCPA/PVCP/SPV, todos de 18 de julho de 2012, publicados no
Diério Oficial da Uni3o de 19 de julho de 2012;

89- Despachos n® 5.156, 5.158 e 5.159/2012-PVCP/SPV, todos de 02082012, publicados no Didrio Oficial de 03082012

90- Disponivel em http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalPaginaEspecial. do?acao=8&coditemCanal=1792&codigo
Visao=$visaoAcodigo&nomeVisao=$visao.descricao&nomeCanaI=Telefonia%ZOM%FBVEI&nomeItemCanal=Medidas%zgcﬁ
$%20d0%205MP&codCanal=278 Acesso em 04/12/2013. o
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A Anatel tem procedido ao acom

Planos de Melhoria, por meio da Fiscalizacd

panhamento e avaliacdo dos
o € do Controle de Obrigagfes

da Agéncia. Mas, entendemos, que tal como foi acertada a decisdo
cautelar adotada em 2012, o constante acomparhamente da Anatel das

melhorias propostas deve seguir a mesma
que ndo deve se restringir apenas aos

principalmente, avangar no acompanham
pelo consumidor.

CONSELHO DE USUA RIOS DAS
OPERADORAS

premissa. E avaliamos, ainda,
tens elencados acima, mas,
ento da qualidade percebida

Os Conselhos de Usudrios das Hrestadoras de Servicos de

Telecomunicagdes foram criados a fim contij
da prestacdo dos servicos de telecomuni

buir para o aperfeicoamento
cacbes. Sao formados por

usudrios e entidades caracterizadas pela defesa dos consumidores e s&o
regidos pelo Regulamento de Conselho de Usudrios, aprovado pela

Resolugdo n.° 623, de 18 de outubro de 2013
490, de 24 dejaneiro de2008.

Possuem o cardter consultivo e atLJ
prestadoras dos servicos de telecomur

que revogou a Resolu¢do n°

am no ambito das préprias
icagbes. Devem buscar o

desenvolvimento e a disseminacao de programas educativos, destinados
a crientacdo dos direitos e deveres dos usuarios; identificacdo, andlise e
debates visando propor solu¢des na ocorréncia de eventuais conflitos

entre usuarios e prestadoras dentre outras at

ribui¢5es; bem como propor

melhorias de qualidade do atendimento e adequagdes dos servigos

prestados aos usuarios.

Em conformidade com o que estabg
Resolugdo n.° 623/2013, a implantacdo do
obrigacdo das prestadoras. Hoje, inclusive, p
principais servigos de telecomunicacdes us

slece o Art. n° 4 da referida
5 Consethos de Usudrios é
ara todas as prestadoras dos
ufruidos pela sociedade em

geral (telefonia fixa e mével; acesso a internet fixa e mével; televisdo por

assinatura e telefonia via radio). O Regul
obrigatoriedade apenas para as concessiona
fixa. Portanto, umrelevante avanco regulatdr

A participacdo como membro do Cons
e ndo remunerada. Contudo, a operadora e
despesas operacionais dos Conselhos dos Usy

amento antigo previa essa
rias do servico de telefonia
io da atual gestdo.

elho € de carater voluntdrio
ta obrigada a arcar com as
arios, disponibilizando toda

infraestrutura necessdria para a realiza¢do das reunides tais como

transporte, alimentagdo e estadia dos membrps do Conselho.



91

Em cada Conselho, o total de mer}nbros devera ser de seis
representantes para a categoria dos usudrios do serviqo e seis
representantes para entidades de defesa do consumidor, totalizando
doze membros. O secretdrio é o representante da empresa. Todavia ndo
temdireito avotonasreunides do Conselho.

A Anatel podera participar de reunido de Conselho de Usuarios e
poderd organizar féruns com o objetivo de discutir e subsidiar a atuacdo
dos Conselhos de Usudrios. Cabe & Agéncia o acompanhamento do
funcionamento dos Conselhos e, portanto, uma necessidade de maior
proximidade especialmente da Superintendéncia de Relacdo com
Consumidores - SRC para com os mesmos, tendo em vistas suas
atribui¢des regulamentares, pois como prevé o Regulamento:

“Art. 20. 530 atribui¢es do Grupo:

V - encaminhar, apds cada reunido, as atas das reuniGes dos
Conselhos de Usudrios e os relatérios de andlises e de
providéncias que foram entregues ao Conselho por ocasido da
reunido, a Superintendéncia de Rela¢des com Consumidores
(SRQ), que dara conhecimento ao Comité de Defesa dos Usudrios
de Servicos de Telecomunica¢fes (CDUST).” Resolucdo n°
623/2013.

Por fim, outras modifica¢des inseridas no novo Regulamento que
consideramosimportantes, foram:

. Ainclusdo da figurado Suplente de Membro;
. Afixagdodasregras do processo de elei¢Ges em edital;
. Inclusao da possibilidade de atuacdo propositiva do

Conselho de Usudrios;

. Estabelecimento de prazo para que o Grupo apresente
relatdrios sobre demandas do Conselho de Usudrios até a proxima
reunido ordindria; e,

. Inclusdo do fomento a participacdo da pessoa com
deficiéncia nos Conselhos dos Usudrios.
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A Atuacio da Ouvidoria da Anatel

kN

Remontam aos tempos do Império
Chinés os sinais iniciais da instituicio da
ouvidoria publica, quando foram abertos os
Jprimeiros canais para as reclamagfes do povo
‘contra as injusticas administrativas.
Posteriormente, o mais significativo registro
nesse sentido ocorreu, na Suécia, ha cerca de
200 anos, quando foi institufda a figura do
ombudsman.

De forma divergente de sua origem, a

figura do ouvidor no Brasil foi introduzida no
periodo colonfal. Em 1549, Tomé de Sousa

nomeou o primeiro Ouvidor-Geral do Brasil, .

Pero Borges. Sua fungdo era de representar a
administragdo da justica real portuguesa,
atuando como juizemnomedorei.

Somente nas Ultimas décadas do século

passado, apds um enorme periodo de letargia,

a ouvidoria livre passou a ser incrementada,
principalmente, pela a¢dc das sociedades dos

democratica. Assim, apés se instalarem
naqueles paises, as ouvidorias chegaram 2
América Latina, inclusive no Brasil, no final da
década de 80, paralelamente ao processo de
redemocratizacdo do pafs.

No Brasil a luta da sociedade exigindo
respeito aos direitos fundamentais do cidad3o,
impds a Constituicdo de 1988, novos conceitos

legais, como os principios da administragdo
publica: Publicidade, moralidade, impes-
soalidade, legalidade e eficiéncia.

Nas esferas de governo, a Prefeitura de
Curitiba (PR) foi a primeira a oferecer um
servico de atendimento ao cidaddo disponivel
desde1986.

Segundo MOURGEON®, a expressdo
“direitos fundamentais” congrega uma série de
direitos com o objetivo de preservar a pessoa
humana e seus atributos, isto &, direitos
rigorosamente indispensdveis a integridade do
corpo eindependéncia do espirito.

Doutrinadores como BOBBIO®,
BONAVIDES®, NOVELINO* e outros, tém
classificado os direitcs fundamentais em
geragdes ou dimensées: 1° geragao - Estdo os
direitos de liberdade; 2° gera¢do - Os direitos
sociais; 3° geracao - Direitos coletivos e difusos;
€ na 4" geragao - Direitos de solidariedade e
fraternidade.

Destacamos aqui os Direitos de Quarta

Gerag3do, por entendermos que nesse ambito é
que se desenvolvem as atividades tipicas de

Quvidoria Publica.

Na esteira de diversas alteracdes
voltadas aes cidad&os e politicas publicas de
maior abrangéncia social a partir de 2003, veio o

91- MOURGEON, lacques. L&s droits de (homme. Paris, PUF, 1988, 4ed, p36.

. 92- BOBBIO, Norberto. A Era dos Direitos, p. 6. Rio de Janeiro: Campus, 1992.

93- BGNAVIDES, Paulo. Curso de Direito Constitucional. 192 Edi¢So, Sdo Paulo : Editora Malheiras, 2006.
94- NOVELING, Marcelo. Direito Constitucional. 2.ed. Rev. Atual. e ampl. S3o Paulo: Método, 2008,
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fortalecimento e valorizagdo do instituto ¢la ouvidoria publica no &mbito da administragdo publica
federal. Em 2002 existiam cerca de 45 ouvidorias e atualmente s3o cercade 280%.

O Poder Executivo Federal conta com umaQuvidoria-Geral da Unido,

“(..) ligada & Controladoria-Geral da Unido (CGU), é responsdvel por receber,

examinar e encaminhar

denuncias, reclamagbes, elogios, sugestbes e pedidos de

informacdo referentes a procedimentos e agdes de agentes, érgéos e entidades do

Poder Executivo Federal.

A Ouvidoria-Geral também tem a competéncia de coordenar tecnicamente o

segmento de Ouvidorias
interpretar o conjunto

do Poder Executivo Federal, bem como de organizar e
das manifestagbes recebidas e produzir indicativos

quantificados do nivel de satisfagdo dos usudrios dos servicos publicos prestados no
dmbito do Poder Executivp Federal. ™™ (grifonosso)

Cabe aqui, destacar o conceito de Ouvidoria Publica expresso pela Ouvidoria-Geral da Unido
OGU, emseu Manual de Orientagdes para implementacdo de Unidade de Ouvidoria, “uma Quvidoria
deve ser compreendida como uma instituiggo que auxilia o cidad3o em suas rela¢des com o Estado,

permitindo que suas criticas e sugestes suk

Aproximando esta realidade para a
da Capacidade Institucional paraGestdo em
Melhoria da Qualidade da Regulagdo no Bra
ificamente, das Ouvidorias

uuuuuu LOiiITiivG, Uas wuv

destacar algumas diretrizes, a comegar ps
Publica:

“ Autonomia administrat

vosul LE 8¢

nossui de tomar decisGes co
p mar Gecisoes,| o

sidiem a melhoria dos servigos publicos prestados”.

Agéncias Reguladoras, o Programa de Fortalecimento
Regulacdo - PRO-REG, ao estudar as “ContribuicSes para

.

sil””, também fez uma anilise detalhada das ouvidorias

Aae AogAmeisc Raeriladarae NDacca
Cds Agliilias NneguiaGords. wessc

2las principais caracteristicas definidoras da Ouvidoria

P
ramndndia nademance
COmMpenGio poaemaos

apacidade que a instituigdo

ac
medo de represdlias. Inserida na

T

realidade do instituto de Ombudsman, a formalizagéo de normas e critérios acerca

dos processos de selecdo

€ nomeacdo, bem como de condigdes para demissdo e

substituicdo, denotam o seu grau deautonomia.

Matéria-prima: (...) reca
6rgdos e agentes da admin
universo da adiministra¢do

Independéncia: (...} A ind
exercicio dos poderes regu

Acessibilidade: (-} € umd
sociedade em geral com d

} em regra, de forma ampla e genérica sobre todos o0s
stragfo diretaeindireta. Emoutras palavras, atuasobreo
puiblica.

ependéncia propicia a imparcialidade e neutralidade no
atorios. (...)

condicdo de acesso imediato, sem intermediacdo, da
Ombudsman para apresentacdo de queixas contra os

poderes publicos por at
Administracgo. (...}

0s ilegais ou injustos, ou por disfuncionalidades da

55- Fonte Ouvidoria-Geral da Unido OGU.

] ¥

96- Disponivel em http:/fwww.cgu.gov.br/Ouvidoria/. Acessa em 22 de abr de 2013.
97- Disponivel em: http://www.regulacao.gov.br/publidacoes/livros/contribuicoes-para-melhoria-da-qualidade-da-regulacac-

no-brasil/volume-ii Acesso em 06 de mar 2013.
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Transparéncia: (...) é fundamenta! para garantir legitimidade social & atuagdo do
Ombudsman, principalmente poreste gozar de independéncia e autonomia. (...)

Magistratura de persuasdo: A atuacdo do Ombudsman € limitada, ndo exercendo
competéncia anulatdria nem disciplinar ou criminal. (...} Embora limitado, sua
adverténcia ou a iniciativa de processos penais contribui, significativamente, para a
contencdo dos abusos do poder administrativo.

E neste sentido que a Quvidoria constitui-se em um importante instrumento de
aperfeicoamento do controle social e da comunicacdo entre o cidaddo e a
Administracdo Piblica, na medida em que possibilita & sociedade expressar as suas

necessidades e fornecer informagdes para a melhoria dos servigos publicos.” (grifo

n0ss0)

Analisando as Agéncias Reguladoras, o PRO-REG ressaltou que “A Quvidoria da Anatel possui
umimportante papel institucional, articulando com érgdos do Ministério Publico e outros, de forma a
direcionar agdes que possam repercutir em alteragbes estruturais no sistema regulatério”. (grifo

nosso)

O PRO-REG identificou, também, alguns obstdculos para a realiza¢do das atividades das
Ouvidorias nas Agéncias e aponta que:

“Entre os principais empecilhos para o funcionamento adequado das Ouvidorias,
estdo o reduzido quadroe de pessoal e afalta de recursos financeiros que possibilitem
d realizacdo das atividades necessdrias. (...) uma segunda reflexdo acerca desse
assunto constatou que quadro de pessoal e recursos financeiros sio tdo peculiares
ao tipo de demanda do setor, que é adequado, nesse caso, contar comamagistratura
da negociagéio do Ouvidor e comalei 9986/2000, que estabelece, de maneiraampla,
que a Agéncia Reguladora é responsdvel por assegurar “condicéio plena para o
desemnpenho” das atividades da Ouvidoria.” (grifonosso)

Porfim, dentre as conclusées do PRC-REG, temos o seguinte:

“De acordo com a andlise diagndstica realizada, é possivel identificar necessidades
de fortalecimento institucional das ouvidorias em trés diregbes:

Melhoria da gestéo da eficiéncia

Enfoca a relagdo entre o que foi entregue e o que foi consumido a quantidade de
manifestagdes recebidas e a quantidade de respostas aos manifestantes
direcionada pela predcupagdo comaconformidade normativa de suas agoes.

Methoria da gestdo da eficdcia

Enfoca a preocupagdo com o alcance de um resultado, ou seja, com a quantidade e
qualidade de produtos e servicos entregues ac beneficidrio.

Melhoria da gestdo daefetividade

Enfoca os impactos decorrentes das agdes da Ouvidoria no sistema regulatério
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Quvidoria para uma perspectiva mais abrangente do

ambiente regulatério. A
valor agregado produzrd

nocontextog

A partir da proposta de uma Ouvi

ai ”.(grifo Losso )]

estdo da efetividade trata do
da transformacéo produzida

brasileiro. Trata-se de egvar as questoes tratadas na

oria Publica participativa e

proativa, que atenda as orienta¢Ges do PJO REG, é que entendemos a

necessndade da existéncia e atuacdo d

Reguladoras.

Ouvidorias que tenham suas portag
populagdo; como canal livre as reivindicagd
com didlogo junto as prestadoras dos ser)

junto aos érgdos de defesa do consumidor,.

Ouvidorias das Agéncias

abertas ao didlogo junto 2
es dos diversos segmentos;
vicos e interagdo constante
Assim, o cidaddo que tiver

seus direitos tolhidos pela institui¢do, quer| sefa por omissdo, quer seja

pela acdo, tem, através da Cuvidoria, o
insatisfacfes e a buscadareparacéo.

As Ouvidorias devem ser gerador
melhoria dos servi¢os no ambito regulado

encaminhamento de suas

!as de recomendacdo para
devem fazer ponderagbes

preventivas diretas junto a mais alta dire¢do das agéncias, e, também,
devem prestar contas &s autoridades publjcas de sua abrangéncia, e,
especialmente, asociedade e ao publico emgeral.

A Ouvidoria Plblica deve ser pr

transparente, democratica e participativa.

bmotora da gestdo ética,
Ser um instrumento de

controle social, em sua dimens&o sistémica, e, sobretudo, fomentar a
relacdo de cidadania, incentivar uma cultura e uma prética cidada e,
principalmente, auxiliar na constru¢do de experiéncias concretas que

nos permitam superar os inquietantes
representativa, atuande na construgdd

participativa.

limites da democracia
efetiva da democracia

Isso pressupGe a capacidade de formpentar, nos setores sociais,

exercicios que lthes possibilitem compreen
mecanismos internos de poder, existentes n
em Ouvidoria PUblica pressupde, ainda, a¢d

der o funcionamento-dos
b aparelho de Estado. Atuar
bs e praticas que busquem

construir um processo que viabilize uma administracde piblica melhor,
ndo apenas com capacidade de solucionar questdes para o cidaddo, mas

que esteja preparada para solucionar quest
cidad3o.

Bes com a participacdo do

Com sutis variagdes secundérias as Ouvidorias das Agéncias
Reguladoras do dmbitofederal, témas seguintes competéncias:

a) Elaborarrelatdrios deavaliagdo critita daatuagdo daagéncia.

'
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b)Garantir o acesso ainformacdo e atransparéncia da gestdo publica.
¢) Viabilizar o exercicio da cidadania participativa.
d) sugerir mudangas na politica institucional e em sua operacionalizagao.

Orientados, portanto, pelos principios formalizados pelo Governo Federal, através da OGU e
do PRO-REG, a Quvidoria da Anatel definiu premissas que arientam conceitualmente suas atividades.

Entendemos que a Quvidoria Publica € um instrumento de gestdo ética, democrética e
transparente. E instancia necesséria de participacio cidadd e consequente inclusdo social que
viabiliza as condi¢Ges institucionais para o amplo exercicio dos direitos do administrado, e que se
traduz, também, no conceito do principio daeficiéncia e eficacia.

identificamos algumas caracteristicas que sdo fundamentais para atuagdo da Ouvidoria

PUblica® conforme quadro a seguir:

T Drressmr o e late] o —~
I, FIVITIVvE] coliuicyiculnc e O

participativa,

2..Senvir como insténcia de parﬁcipo(;do social e cidcdanio'

7. Ter mdependenc:a

8. Tronsporencuo

UGsiEeoe

98- A definicdo destas caracterfsticas foi construida coletivamente pefa equipe da Quvidoria em Qut/2012
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Outro aspecto que vem ganhando for¢a
e destaque nos debates sobre Ouvidoria
Publica é o papel da Ouvidoria enquanto
instrumento de gestdo. Nesta perspectival as

ouvidorias pablicas necessitam de uma boa-

gestdo para que 0s insumos com os qliais
trabalhem possam ser utilizados de maneira
eficazeeficiente.

Neste tipo de gestio h3 du.}las
estatisticas principais:

a. Estatfsticas da Ouvidoria que tratam
das informagGes de monitora¢do |do
trabalho realizado, ou seja, sdo
informagdes de interesse interno das
ouvidorias;

b. Estatisticas da Gestdo s&o jos
elementos de atendimento,
informagdes e fenémenos assimilados
pela Ouvidoria, organizados em forma
de dados efou estatisticds,
apresentédos ao gestor e que
possibilitam subsidiar na constru¢go [de
cendrios, tendéncias e a apresentags
de propostas e recomenda¢bes. S@
estatisticas de- interesse de toda
instituicdo.

o O O

Destaque-se, no entanto, que a principal

ferramenta de uma ouvidoria enguanto

I

instrumento de gestio € a producdo de
documentos de apreciagao critica. E o principal
resultado pratico é consegljir colocar|e
preservar os interesses do cidadfo no ambito
dasdiscussdes e deliberaces da alta dire¢dodo

grgdo ao qual estiver atribuida,

Diante disso, a atuagdo da Cuvidoria da
Anatel visa atender, -basicamente, a dgis
principios: (i) as determinac¢des legdis
estabelecidas na LGT ao Ouvidor da Anatel e (i)

as determina¢8es implicitas de atender a
sociedade em suas demandas.

Para que esta atuacdo seja feita de
forma eficaz, com solidez e.qualidade, &
necessario estruturar este setor, garantindo,
assim, as condi¢bes objetivas e o apoaio
administrative necessario, conforme definido
na LGT®, para que o Ouvidor possa fazer as
apreciagdes criticas da atua¢do da Agénciacom
qualidade. A garantia deste apoio
administrativo foi reafirmada pela Lei n°

. 9.986/2000™, de18 de Julhode 2000.

Considerando, que, atualmente, a.

Anatel atua com base e quatro competéncias
(i) Avaliagdo técnica de telecomunicagdes, (i)
Regulagdo e Fiscalizacdo, (iii) Equillbrio de
Mercado e Concorréncia e (iv) Atendimento aos
Consumidores de Telecomunicagbes, a
Ouvidoria, sendo um setor auxiliar de
participacdo social na Agéncia, necessita dispor
de recursos humanos capazes de compreender
0s processos relatives a estas competéncias da
Anatel, além de atuar nas questdes préprias de
uma Ouvidoria, quais sejam, a interfocu¢éo com
a sociedade civil, permitindo e potencializando
o exercfcio da democracia participativajuntoao
Orgio.

99- Lei Geral de Telecomunicagbes LGT, Lei 9.472, de 1jdejunho de 1997.

100- Dispde sobre a gestdo de recursos humanos das A

&ncias Reguladoras e da outras providéncias.
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PROJETO DE REESTRUTURACA O DA
OUVIDORIA DA ANATEL

Buscando se estruturar com o intuito de qualificar os produtos finais e suas a¢des foi que em

setembro de 2012 a Ouvidoria da Anatel iniciou 0 mapeamento dos seus processos de trabalho.
Atividade que resultou na elaboragdo do “Planejamento da Ouvidoria da Anate! para o perfodo.

compreendido entre 2012/2014”.
Valeressaltar que oreferido trabalho visou:
a) Areorganizacdointerna e planejamento das rotinas de trabalho paraaequipeinterna;

b) Oferecer andlise técnica e planejada ao processo de reorganizacio d
’s)

. . . e -
fundamentar o apoio administrativo necessario ao trabalho de reestruturagd

al ODapiCaliill

a
da Ouvidorias
aa Quvicoria;

) Formular um exemplo e explicitacdo do que é, bern como do que deveria ser e como deve
funcionar a Ouvidoria, demonstrando, inclusive a insuficiente estrutura, o que limita o

adimplemento de suas atribuicges.

O resultado deste mapeamento foi organizado num documento intitulado “Processos e
Reestruturag@o” de forma a permitir que os atuais servidores da Ouvidoria, e agueles que cheguem
no futuro, tenham condi¢des de compreender como é desenvolvido o trabalho no érgdo e quais as
razdes e objetivos que motivam arealizacéo deste trabalho.

Além do mapeamento de cada processc foram elaboradas propostas de interven¢des nas
rotinas de trabalho e aprimoramento dos produtos produzidos pela Quvidoria.

Estas a¢Bes resultaram na definicdo de metas e estratégias, dos principais produtos da
Ouvidoria e nadescri¢do dos principais processos de trabalho.

Comadisponibilizagao desse Plano de Trabalho pretendeu-se contribuir para amanutengao e
‘aprimoramento do conhecimento produzido na Ouvidoria e registrar as experiéncias obtidas na
praticadotrabalho, possihilitando reflex3o e methoria permanente destes processos.

Vale destacar, que permeou a estruturacao deste trabalho: (i) o conceito de ouvidoria piblica;
(it} os principios da Ouvidoria Pdblica enquanto instrumento de gestio; e (jii) a legislacdo que
determina as atribui¢Ses da Ouvidoria da Anatel (LGT - Lei 9.472/1997, Decreto n° 2.338/1997 ¢
Resolugdo 612/2013).

Os atuais processos da Ouvidoria sao os seguintes:

* Atendimento ao publico.

* Apoio Técnico, que envolve participa¢do em reunides, relagées institucionais, elaboragdo
de estudos técnicos e andlises de consultas publicas e internas, elaboracde de votos de relatoria do
Ouvidor e andlises de matérias das reunifes do CDUST - Resolugdo n° 496/2008 e Consulta Publica n°

52/2013"", dentre outras.

¥
101- Consulta Piblica n2 52/2013, disponivel em .
http://sistemasnet/SACP/Contribuicoes/TextoConsulta.asp?CodProcesso:C1728&Tipo=1&0pcao:andamento‘

Anatel, para



100

¢ Interlocu¢do com Ouvidorias Publicas, SNDC-Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
ProTeste - Associacdo Brasileira de Defedo Consumidor, IDEC - Instituto de Defesa do

Consumidor, SENACON - Secretaria Nacional do Consumidor, érgdos do Poder Executivo,
Congresso Nacional, Poder Judicidrip, Universidades, dentré outros.

* Produgdo de Relatério de Andlise Crftica da Atuagao da Anatel.

No entanto, vale destacar que devido 4 falta de pessoal, parte importante destes processos
ndo estd sendo realizada. Desta forma, a|Ouvidoria tem encontrado dificuldades enormes para
cumprir com sua atribuiae legal e normativa.

ATRIBUIC O ES DA QUVIDORIA DA

ANATEL

E imperioso destacarmos e compriendermo as atribuig8es legais da Ouvidoria e os pré-
requisitos para o seu cum nrlmpnfn Pré-reqiuisitos estes, QLE, se nao forem prnvlrlnc a Quvidorta,
acabam por mitigar a sua fung¢so, subtraindo as condicdes necessdrias para 0 cumprimento destas

atribuices.

A Lei Geral de TelecomunicagéesLG"’, Lei n° 9472 de 16 de Julho de 1997, determina em seu
Art. 45 e Pardgrafo tnico:

Art. 45. 0 Ouvidor serd nor*ieado pelo Presidente da Reptiblica para mandato de dois
anos, admitidaumareconducdo.

Pardgrafo unico. O Ouw‘ddr terd acesso a todos os assuntos e contard com o apoio
administrativo de que negessitar, competindo-The produzir, semestralmente ou
quando oportuno, aprecidges criticas sobre a atuagdo da Agéncia, encaminhando-
as ao Consetho Diretor, aoiConselho Consultivo, ao Ministério das Comumcagces, a
outros érgdos do Poder Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo publicd-las para

conhecimento geral.” (grifo nosso)
G Decreton®2.338™, de 7 de Qutubrofde 1997, refor¢a que:

Art.51. O Ouvidor terd dcesso a todos os assuntos e contard com o dpoio
administrativo de que necessitar, sendo-The dado o direito de assistir as sessbes e
reunides do Conselho Diretor, inclusive as secretas, bem como de acesso a todos os
autos e documentos, ndo se the aplicando as ressalvas dos arts. 21, §1°, e 39 da Lei n°.
9.472, de1997. (grifo nosso ‘ '

, Regimento Interno da Anatel, em seus artigos 27, 63,138,139 €

103

JdaResolucdo n® 612/2013
229, determina:

Art. 27. O Circuito Deliberativo destina-se a coletar os votos dos Conselheiros sema
necessidade darealizacao de Reunido ou Sessdo.

102- Decreto gue aprova o Regulamento da Anatel
103- Resolugdo aprovada em 29 de abril de 2013.
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§ 3° O Procurador-Geral e o Quvidor serdo comunicados da abertura de Circuito
Deliberativo, podendo manifestar-se a respeito da matéria emexame.

(...)Art. 63. Aproposta de ato normativo serd: (...)

I - guando formulada pelo Poder Executivo, pelo Conselho Consultivo ou pelo
Ouvidor, sorteada pelo Presidente e submetida pelo Relator a apreciagio do
Conselho Diretor;” (grifo nosso) :

(...)JArt. 138. Aatuagdo da Agéncia serd acompanhada por um Ouvidor, nomeado pelo

Presidente da Reptiblica, com as competéncias definidas no art. 45 da Lei n®

9.472/1997, no Regulamento da Agéncia e na legislacdo aplicdvel.

44
i

A P T Ve o
Al uar

230 N NureriAnn
Y. v vuviuur o

(-..)Art. 229. A Ceréncia de Informagdes e Biblioteca tem, em sua drea de atuacdo, as
seguintes competéncias dentre as atribuidas a Superintendéncia de Gestdo da
Informacgao: (...)

XV - organizar, em conjunto com a Secretaria do Conselho Diretor, as decisdes
emanadas dos érgdos da Anatel, bem como as apreciagbes criticas do Ouvidor
tornando-as disponiveis para consulta, de modo a criar um repositério lnico de
jurisprudéncig;

E atribuicdo especifica, portanto, do Ouvidor, a participacdo nas Reunides do Conselho
Diretor, secretas ou nao, bem como ter acesso a todos os autos e documentos em trAmite na Anatel,
com a finalidade de, exercer sua fun¢do de controle e participacdo social. Assim, para cumprir com
esta atribuicdo legal, de participar efetivamente das reunides e sessdes do Conselho Diretor, o
Ouvidor necessita estar subsidiado com assessoria destinada a este fim.

Ja para apresentar Ato Normativo, o Quvidor necessita de elaboracdo de Estudos Teméticos
e interag&o comareas técnicas da Anatel e com érgdos organizados da sociedade civil.

Para, produzir semestralmente ou quando aportuno, apreciagdes criticas sobre a atuagao da
Agéncia é necessario o desempenho das atividades j& mencionadas e ainda acompanhar e contribuir
com as Consultas Piblicas e Internas; participar de reunides, féruns, eventos e Grupos de Trabalho
(GT), interna e externamente 3 Anatel; e, ainda, garantir Atendimento ao PUblico externo e interno
porserumaimportante fonte deinformagdes que subsidiam as aprecia¢des criticas da Ouvidoria.

Uma nova atribuigdo que estd sendo colocada para o Ouvidor € a relatoria de matérias do
CDUST™. Esta atribui¢do pressupde a aprovacao da minuta do Regimento Interno do CDUST, pelo
Conselho Diretor, nos mesmos termos em quej4 foi aprovadano CDUST.

3
104- O Regimento Interna do CDUST que estd sendo alterado, jé teve sua minuta aprovada pelo préprio CDUST e esta
aguardando andlise, deliberag3o e aprovagdo pelo Conselho Diretor da Anatel, prevé em seus Art.6 2 a0 Art, 13, que o

Ouvidor faré relatoria de matérias.
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REESTRUTURAC A O E PROCESSOS
OUVIDORIA DA ANATEL

DA :

E importante destacar que no procgsso de reestruturagio da Quvidoria percebeu-se que os
servidores que atuam neste setor devem ser capazes de compreender toda a dindmica e processos
desenvolvidos na Anatel. O que significa que é necessario contar com um quadro de pessoal com

hahilidadeac esnacffi
A3DRICa0es espedh

A demanda por reestruturagdo da |Ouvidoria com vistas a cumprir suas atividades legais ¢
antiga. AQuvidoriatemenfrentado dificulélades para qualificar a equipe e o trabalho prestado; para

a realizacdo de anlises de matérias e est

dos tematicos para o acompanhamento dos processos

internos da Anatel; bemn como, para elaborgr recomendagdes que venham a subsidiar o Ouvidor no
cumprimento de sua atribui¢o legal com miaior robustez e qualidade.

Entendemos que o momento d

e reestruturagdo da Anatel, tornou-se propicio a

reapresentagdo desta demanda da Ouvidorja  Administracdo da Agéncia no sé devido ao processo

dereestruturagdo pelo qual a Agéncia estev
agestdodaAnatel vemdando as questBesr

Qutro desafio que a legisla¢io impae
as demandas da sociedade. Porisso, cabe d

e envolvida, mas também em funcdo daimportancia que
elativas ao relacionamento da Agéncia comaSociedade.
> como fungdo da Ouvidoria é agregar a Agénciaavisdoe
estacar a necessidade de dispor a Ouvidoria uma equipe

com servidores com habilidades e competéncias para cumprir as fungses tipicas de Ouvidoria

Piblica e serem capazes de perceber as qu

estSes que envolvem a Agéncia com um olhar externo,

ainda que se possa contar, também, com os subsidios dos insumos colhidos nas manifestacGes da

sociedade civil; nos atendimentos feitos pe
Nacional de Defesa do Consumidor-SNDC,

a prépria OQuvidoria; e pela interlocu¢do com o Sistema

O Plano de Trabaiho da Ouvidoria teri como objetivo implementar as Diretrizes da Ouvidoria,

quesdo:
* “Utilizar todos os meifcs e instrymentos disponiveis para potencializar os setores da
Agdncia ao melhor exercicio de cuse atribuic8ec. de farma 3 assaciirar 3 Anatal o bom
Agéncia ao melhor exerdicio de suas atribuicSes, de forma a assegurar a Anatel ¢ bom

desempenho de sua missao, de pro

over o desenvolvimento das telecomunicagfes do Pais

de modo adotd-lo de umamoderna eleficiente infraestrutura de telecomunicagfes, capaz de

oferecer & sociedade servicos ade
territérionacional,

uados, diversificados e a pregos justos, em todo o

* Ser espago especial na efetiva relagdo da institui¢do com o cidad&o, zelando pelo melhor
aproveitamento da sua contribuicdo junto & Agéncia, seja pela andlise consistente do
contetido, seja pela observacdo criterjosa de dados estatfsticos, e pelo tratamento adequado
das demandas e sugestoes, transformando esta manifestacdo em andlises robustas e

informacgdes estratégicas a serem

funcionando, dessa forma, como ¢l

permanente da Agéncia em prol de
participativa, ética e eficiente.”

isponibilizadas para a instdncia maxima de decisdo,
mento catalisador do processo de aperfeicoamento
ma gestdo publica democratica, transparente, eficaz,
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Vale destacar, inicialmente, que todo o planejamento desenhado e
“estruturado para a Quvidoria requer, de toda a equipe, empenho, discipiina e
compromisso, pois s6 assim é que se pode alcancar a concretizagdo das
diretrizes estabelecidas.

O Trabatho da Ouvidoria visa atingir metas estabelecidas para curto,
médio e longo prazo, dentre elas a reestruturacdo da rotina de trabalho,
capacitacdo da equipe para atuacdo de Quvidoria Publica, elaboracao de
analises técnicas qualificadas de temas de interesse da Ouvidoria, elaboracao
de analises criticas e fomentagdo de debates de interesse do Setor, da Anatel e

da Sociedade Civil.
Paraalcangar estas metas € necessario:

» Estabelecer permanente didlogo com o Conselho Diretor,
Superintendéncias, CDUST e Conselho Consultivo daAnatel.

* Estabelecerinterlocu¢bes comas Ouvidorias Publicas.
* Buscarinteracdo e parcerias cominstancias doGoverno Federal.

+ Desenvolver: agoes de lnterlocugao contr[bmgao earticulagdo comos
atores dosetor de telecomunicagdes. .

-
* Promover e participar de foruns junto a Sociedade Civil, através de
seus organismos erepresentacdes politicas.

Da mesma forma como foram estabelecidas “Metas”, a-Quvidoria._

determinou também acées prioritarias, com base na estratégia definida, que.

devem ser cumpridas no curto, médio e longo prazo; algumas metas sdo
préprias ao ambiente administrativo da Ouvidoria enquanto outras tratam da
inser¢ao e didlogo da Ouvidoria coma Agéncia e com a Sociedade.

A metodologia de trabalho & pautada pela participa¢@o da equipe,
garantindo-se o didlogo e a construgao coletiva dos processos de trabalho com
vistas ao cumprimento das dlretrlzes estabelecidas e o alcance dos resultados

de forma qualificada.
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Dados do Atendimento
O

Juvidoria da Anatel

i ¥ i G i aaiiveia
Primeiramente, vale destacar que as manifestac@es registradas na Ouvidoria da Anatelndo se

confundem com aquelas registradas nos canais de atendimento disponibilizados pela Agéncia a

sociedade. '

‘ Enquanto os canais disponibilizados pela Agéncia visam acclher as manifesta¢des dos

cidaddos que pretendem registrar uma solicitagdo referente a prestagdo de servigos do Setor de

Telecomunicagdes os da Ouvidoria tém por objeto o acolhimento das solicitagSes referentes &

atuagao da Anatel.

A Ouvidoria entende que os registros do atendimento da Anatel (aproximadamente
4.000.000'") representam um rico manancial para andlise e recomendacBes, especialmente se
trabalhados em conjunto com outros dados como os disponibilizados pelo SINDEC. No entanto, por
ora vamos analisar os dados da QOuvidoria ainda que haja significativa diferenca entre a quantidade
de manifestacdes aqui registradas (na ordem de 12.000") , mas que trazem uma riqueza propria
devido asuaespecificidade.

Para este atendimento da Quvidoria est8o disponibilizados acs cidadaos os seguintes canais
paracontato:

a. Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA, que € o sistema informatizado utilizado para o

registro e tratamento de manifestacdes dos cidad3os junto a Ouvidoria. Estd disponibilizado

na Pagina da Anatel em Relacionamento com a Sociedade acessando em seguida Sobre

Ouvidoria selecionando Fale com a Quvidoria.

b. E-mail encaminhando para o endereco eletrénico da Ouvidoria: ouvidoria@anatel.gov.br;
¢. Atendimento presencial, neste caso, apenas na Sede da Anatel em Brasilia;

d. Correspondéncia que pode ser encaminhada para a Ouvidaria da Anatel, para o enderego
SAUS, Quadra 06 BlocoH 2°andar Brasilia/DF Cep.:70.070-940; €,

e. Telefone (0xx61)2312-2081, de 2% a 6° feira das 8h 3s 18h exceto feriados (horério de
Brasilia). Neste caso é cobrado o valor de uma ligagdo local para quem liga do cédigo 61 e
interurbano para os demais cédigos.

3
105- Fonte: FOCUS - Sistema informatizado do Atendimento da Anatel {projego para o ano 2013).
106- Fonte: SOA - Sistema informatizado da Ouvidoria {projegdo para o ano 2013).
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A LGT - Lei Geral de Telecomunicacges estabeleceu uma definicio clara para a Ouvidoria da

Anatel: fazer aprecia¢Ses criticas sobre a aty

como objetivo principal acolher e dar trata

a¢do da Anatel. Assim, o atendimento da Ouvidoria, tem
mento aqueles consumidores que querem registrar uma

manifestagdo emrelag@o a algum procedimento adotado pela Agéncia.

No entanto, é comum, consumidore
Anatel, pela analogia com o termo Ouv
manifesta¢do emrelacdo a prestacdo de ser|

Nestes casos, a Quvidoria indica
manifesta¢ao pretendida, mas, extrai os da
apurar, do conjunto de atendimentos realiz
a prestagdo de servicos pelas operadoras.

Desta forma, € possivel extrair dos d

respeito das principais dificuldades que os ¢

servicos detelecomunica¢Bes.

s que ainda ndo conhecem os canais de atendimento da
doria, buscarem nosso canal para o registro de sua
vicos de telecomunicagges.

o canal adequado para o registro e tratamento da
dos quanto ao registro pretendido, com a perspectiva de
ados, os motivos de manifestagbes em rela¢do, também,

hdos coletados na Quvidoria informag¢Bes importantes a
onsumidores vém enfrentando quanto a prestagaoc dos

Em outros casos os consumidores{ num mesmo contato com a Ouvidoria fazem uma
manifestacdo em relagdo a atuagdo da Anate!l e em relagdo a prestagdo de servigos. Quando ocorre

este tipo de registro, é dassificado, no Siste
importante salientar que o termo AMBOS n
tipoespecifico demanifestacdo.

Feitas estas consideragbes, apresg

realizado pela Ouvidoriada Anatelnoano de

ma de Ouvidoria da Anatel SOA, como sendo AMBOS. E
50 & a soma de dois registros, mas a classificagdo deste

ntamos a seguir dados referentes ao atendimento
2012 e no periodo dejaneiro anovembro de 2013.

Atendimento Quvidoria 2012/2013*

Total 2012

Total Nov 2013

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - SOA

* Dados até Nov 2013 - Hd uma projegdo de atendimentos pre

vistos para Dez/2013 a partir dos dados computados até 10/12/2013.
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E possivel observar nos
Manifestacdes Ouvidoria - Operadoras graficos ao lado que a maior

845 procura de atendimento na
Ouvidoria ainda € para tratar de
uma questio evolvendo
prestadora de servico.

Nestes casos, utilizamos
destes dades como subsidio para a
atuacdo da Ouvidoria na
perspectiva de observagao com

T 200 Toal Nov2013 | vém afetando de forma mais
efetiva os consumidores dos
servi¢os de telecomunicagbes e as
- Anatel possiveis a¢Ses que a Anatel possa

adotar para minimizar ou mesmo

equalizar estes problemas.

Ainda gque haja um grande
nimero de manifesta¢Ges em que
o cidaddo busca a Ouvidoria para
tratar de uma questdo referente a

— N prestagdo de servigos pelas
/- 1350 operadoras, temos notado um
2 aumento significativo nas
Toul 2012 Teal Nov2013 demandas dos cidad@os que
buscam a Quvidoria da Anatel por

A2
LI

insatisfacdo com a atuagdo da
- Ambos Agéncia.
100
Tota} 2012 Total Nov2013

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anate! - SOA

* Dados até Nov 2013

Hé uma proje¢ao (destacada em vermelho nos gréficos) de atendimentas
previstos para Dezf2013 a partir dos dados computados até 10/122013
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Os registros feitos na Ouvidoria por

tipo de manifestacao podern ser observados nos gréficos
seguintes, onde se constata que amaiorbul

scapela Quvidoria € para registrar uma reclamagao,

Manifestacdes por Tipo - Ano 2012

AGRADECIMENTO., CRITICA )
1.85% 0,524 DENUNCLA

|° f 0.76%

RECLAMACAO
90,68%

Manifestacdes por Tipo - Ano 2013

AGRADECIMENTO .
2.77% _\ CrITICA
OUTROS

- RECLAMACAO :
S .9021% .. g

Fonte: Sisterna de Quvidoria da Anatel - SOA-* Dac{os até Nov 2013
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Ainda, conforme os dados dos atendimentos realizados na Quvidoria no que diz respeito a
atuagdo da Agéncia verifica-se que o principalitemreclamado € o atendimento da Anatel com 56% em
2012 e 71% em 2013, seguido por questdes envolvendo Atuagdo da ARU/SRC com 17% em 2012 e 10% em
2013 e por Regulamento 15% em 2012 e 12% em 2013. Nota-se ainda, que houve um aumento
significativo de reclama¢ées quanto ao Atendimento da Anatel no comparativo entre 0s anos de 2012
€2013 e quedas no Motivo Atuagdo da ARU/SRCe em questdes referentes a Regulamentos.

Manifestacoes ANATEL - Por Motivo 2012

PORTAL DA
FISCALIZAGAO ~ ANATEL
3.85% 2,96% RADIOAMADOR
BRIGRUG. | . L ADIDANY
_0.44% ; -
RADIODIFUSAQ
2.81%
ATENDIMENTO
56,01%
REGULAMENTO'
15.41%

Manifestacoes ANATEL - Por Motivo 2013*

PORTAL DA

FISCALIZACAO ANATEL

REGULAMENTO
12.78%

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA - * Dados até Nov 2013
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Ao analisar quais os principais motivos de insatisfagdo dos cidaddos com o Atendimento da
_Anatel, podemos verificar nos graficos quie seguem que s3c o Atendimento Eletrénico (31,57% em
2012 e 25,39% em 2013), o Call Center 1331 (22,46% em 2012 e 26,18% em 2013), Qualidade do
Atendimento (13,87% em 2012 € 15,83%), Nao Resolve o Problema (6,08% em 2012 e 12,913 em 2013 ) e
Ndo atuanademanda (5,55%em 2012 € 3,57%em2013).

Ofensores Atendimento Anatel -2012

REITERACAQ NAQRESOLVE O
PRAZO PARA thew. /" PROBLEMA
RESPOSTA 'l% . 6.08%
NAQ ATUA Tx,m-,\ 4 \ A ATENDIMENTO
DEMANDA ELETRONICO
5.55% N T 31.57%

QUALIDADE DO

ATENDIMENTO
1387%
Ofensores Atendimento Anatel -2013*
REITERACAO
0.21% NAORESCLVE O
PROBLEMA
PRAZO PARA 12.91%
RESPOSTA

3.00% .

NAQ ATUANA

DEMANDA

3.57%

s
ATENDIMENTO . o ONICO
-~ T '15 SSV = - Z - _- P 2.5.’}9_9,07 T

|
Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA- * Dadgs Fté Nev 2013
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Ja a insatisfacdo com a ARU no ano de 2012 se concentrou, basicamente, em Nao Atua na
Demanda (37,77%), seguida por N3o Resolve o problema {32,19%) e por Tratamento Inadequado a

solicitacdo (9,01%).

Encerra em =
nbito Nio consegue
inistrativ contato

Nio envia

resposia
3,00%

Tratamento
inadequadoa
solicitag2o
9,01%

N

Ofensores ARU/SRC - ANO 2012

Impede a ‘Nao esclarece os

reiteracio / direitas

reabermura 2.15%
2,15% '

i retoma

0,86%

Rl

problema
32,19%

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA

Este quadro se mostra praticamente inalterado quando se analisa o periodo de Jan a Nov/2013

onde as principais causas de insatisfacdo com a ARU/SRC

"7 se mantém sendo N3o Atua na Demanda

(40%), seguida por Nio Resolve o problema (25,71%) e por Tratamento Inadequado 3 solicitagdo

(12,38%), conforme ¢ gréfico seguinte.

‘Nio comsegue

1,90%,

Encerra em &mbito
administrative

contao Impede areiteracio  Nao esclarece os

Ofensores ARU/SRC - ANO 2013+

/ reabertura direitos Nae retorna
143% 0.95% 0.95%
Cancelamenta de

""" Protgcolo

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA - * Dados até Nov 2013

107- Com a reestruturacio da Agéncia em maio/2013, temos manifestacdes quanto aos dois 6rgdos, ARU em 2012 até

abril/2013 e SRC a partir de maio/2013.
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Ja nas manifestagSes quanto aos regulamentos da Agéncia os principais itens reclamados
$30 os regulamentos da Telefonia Mével/SMP (39,27% em 2012 € 29,25 em 2013), seguido de Outros
(21% em 2012 e 23,72 em 2013), destaque-se aqui, que estas reclamagdes concentram a insatisfaio
quanto a auséncia de regulamento para CGMBOS, depois por Internet Fixa (12,33% em 2012 € 25,69
em 2013); TV por Assinatura (11,87% em 20§12 e 8,70% em 2013) e s6 entdo por Telefonia Fixa/STFC

(8,68%em2012210,28%em2013).

REGULAMENTO - Ano 2012,
ATUALIZACAQ
STEC 4.57% \

SME
1.83% NI
f 0.46%

STOVT

REGULAMENTO - Ano 2013

ATUALIZACAO
1,88%

SME
0.40%

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA
* Dados até Nov 2013

Percebe-se um aumento significativo, nas manifestacdes registradas na Ouvidoria da Anatel,

quantoas questGes envolvendo regulamentos de Internet Fixa e Telefonia Fixa.
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Quanto as manifesta¢Ges registradas na Quvidoria, naquilo que diz respeito ao problema
inicial que fez o cidaddo buscar a atuagdo da Agéncdia, € interessante observar que em termos de
nimeros absolutos pelo Tipo de Servico ofertado pelas prestadoras, os itens reclamados tém a
seguinte sequéncia Telefonia Mdvel, Telefonia Fixa, Internet Fixa, Tv por Assinatura, Outros
(conforme ja explicitado englobam as manifestaces referentes acs COMBOS) seguidas pela
Internet Mdvel e por Celular Via Rédio tanto nos anos de 2012 quanto no periodo de Jan a Nov de
2013. No entanto, enquanto os cinco primeiros servicos continuam aumentando em termos
absolutos as manifestacfes da Internet Mdvel e Celular Via Rddio vém mostrando queda.

Manifestactes na Quvidoria
Por Servicos das Operadoras - Absoluto

2633

2344

2069
= TOTAL 2012
7l

= TOTAL NOV 2013
1072

i
INTERNET
FINA

15
p—
CELULAR FIXO

788
641 7
o205 206 133
sl

OUTROS  INTERNET  CELULAR
MOVEL  \TARADIO

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anate!- SOA

Quando se analisa estes dados em termos proporcionais, hd uma alteracdo no cendrio, ainda
que se mantenha a ordem dos servicos reclamados Telefonia Mével, Telefonia Fixa, Internet Fixa, Tv
por Assinatura, Outros (englobando os COMBOS), Internet Mével e Celular Via Rédio, percebe-se
uma pequena queda nas manifestacGes quanto a telefoniamdvel e a Internet Fixa. Um significativo

‘aumento das manifestagdes da Telefonia Fixa e um aumento leve nas manifesta¢des de Tv por
Assinatura e no item Outros (englobando os COMBOS). A Internet Mével e o Celular Via Réadio,
repetem o mesmo fendémeno de queda nas manifesta¢fes tanto em nimeros absolutos quanto em
termos proporcionais.

Manifestacoes Quvidoria

3494 5,00
Por Servigos das Operadoras - %

#« TOTAL 2012

14.32 33,87 = TOTAL NOV

i e
g,55 10,20 10,39 10.72 2013

1ass 307 171

INTERNET v OUTROS  INTERNET  CELULAR
" FIXA MOVEL  VIA RADIO

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel- SOA
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Ao observar os principais ofensores relativos as manifestacdes envolvendo as operadoras,
considerando todos os tipos de servicos, bbserva-se que em 2012 a principal manifestacdo era em
relagdo a Cobranga Indevida, seguida de Frestacdo de Servicos (que engloba reparo, instalacdo e
continuidade na prestagdo do servi¢o), Qualidade do Servi¢o, Cancelamento e Atendimento. No
perfodo de Jan a Nov de 2013 hd uma pequena variacdo entre estes cinco ofensores, ficando a
seguinte ordem: Prestagio de Servi¢os (que engloba reparo, instalacdo e continuidade na presta¢do
doservico), Cobranga Indevida, Qualidade do Servico, Atendimento e Cancelamento.

2000 _ _ i
Manifestacdes por Servicos
1500 das Operadoras - Por Motivo
1000
" |
~_ Bl Bm
0
\Sﬁ 4@ '\S&O% T\"\
o G
& <9
& &
i 3
MTOTAL 2012
#TOTAL NOV 2013

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA

Ao analisar os dados considerando|o Tipo de Servico Prestado verifica-se que a cobranga
indevida continua sendo a principat reclarhacdo na Telefonia Mdvel no entanto € significativo o
aumento de manifestagdes quanto a prestacdo de servicos (que engloba reparo, instalagao e
continuidade na prestacdo do servico) de 2012 para 2013. Nota-se a necessidade de medidas do érgéo
regulador no sentido de garantir melhorias na prestaggo deste servigo. ’

1000
mB TEIEFONIA MOVEL
S00
mTOTATI 2012
600
R TOTAL NOV 2013

400 a2 =
200 -+ BB
, M W g o i § i Ei Iei
) ) &) S o S o ~
& & & | & & &© *
N o> o & o & s S S
Y &> & = < = <5 S
<& 9, cF Y <P <
™ Y'? = S “,9 P
< & T & S
& & v

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA
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Janatelefoniafixa, servigo onde as obrigacdes sdo mais rigorosas por se tratar de um servio
de concess3o causa grande preocupagdo verificar que a prestacdo do servigo (que engloba reparo,
instalacdo e continuidade na prestacdo do servi¢o) € o principal ofensor, sendo quase o dobro das
manifesta¢bes envolvendo cobranga, o segundo ofensor desta modalidade. Cabe & Anatel maior
observancia na fiscalizacdo do cumprimento (ou descumprimento) das obrigagdes das

concessionarias.

1200

TELEFONIA FIXA

1000

800 — —— —--

600
400 -—- . - S
0 R o Ew W ew BN . BN
< >

) o ) o -0 s ~
= & < =~ Ny S & & <
& & B3 & < & P & S
F o T K o <o ) S 'S
< o5 N S = <5 & 5
5 $ o S 2 o) )
<& & oF <F < <
= o & K- e K
= o L oy -9
& o )
sl ) \),“\/
& &

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - SOA

Ao cbservar o grafico seguinte, Internet Via Cabo SCM percebe-se, novamente, o mesmeo
fenémeno que ocorre na Telefonia Fixa, qual seja, que a prestacdo do servico (que engloba reparo,
instalagdo e continuidade na prestacdo do servico) é o principal item de insatisfacdo dos
consumidores de internet banda larga fixa, seguido da qualidade do servico prestado para sé entdo
aparecer as manifesta¢des envolvendo cobranca. E recomendavel que a Agéncia adote medidas que
garantamndo s oacesso a bandalargafixa, mas tambéma prestagdo e qualidade deste servigo.

600
00 INTERNET
VIA CABO - SCM
400
300
200
100
o
&
= S - 2
< Q,%“"T N &.t&-‘ \0‘9 w TOTAL 2012
& &£ o
& BTOTAL NOV_|
2013 7

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - SOA
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rchranlr': cacnidn mala mrackacrSna An camblcn fria smerlalos o oma ORI JY- AL IO J PR,
LU GiiLd, StpUiuy poia pi C)I.CI\’G\J uc o I\s.U \LIUC IISIUU(J ICP:HU’ lIIbl.dI.dS;dU o Luidnididauc g
prestacdo do servico), cancelamento eatendimento.
300
'V por Assinatura
250
200
150
100
50
o}
O L Q K+ & .
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Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA

Na Ouvideria as manifesta¢fes envelvendo internet mdvel tém apresentado em 2013 uma
queda em relacdo ao ano de 2012. Dos registros feitos o mais reclamado foi a qualidade do servigo,
seguido por prestacdo do service (que engloba reparo, instalacdo e continuidade na prestagdo do
servico) e por cobrancaindevida. '

INTERNET MOVEL

s TOTAL 2012
mTOTAL NOV 2013

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA
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Acoes da Ouvidoria da Anatel

BREVE HISTORICO DA ATUACA O DA
OUVIDORIA DA ANATEL

! Desde 2004 a Ouvidoria possibilitou
parcerias efetivas com vdrios setores da
ociedade civil e érgdos governamentais, tais
como: Ministérios Publicos Federal e Estaduais;
Tribunal de Contas da Unido - TCU;
Departamento de Prote¢do e Defesa do
Consumidor do Ministério da Justica -
DPDC/MJ e, atualmente, com a Secretaria
Nacional do Consumidor - SENACON/MJ;
Procon's; associagdes de defesa do
consumidor etc.

Além disso, a Quvidoria tem primado
pelo fortalecimento do conceito de Ouvidoria
Pablica através do trabalho desenvolvido junto

Jas demais ouvidorias publicas nos ambitos
federal, estadual e municipal e da participagdo
na Associagao Nacional dos Ouvidores Piblicos
- ANOP.

Muitas sdo as acdes, articulages,
anafises, debates e recomenda¢des que a
Ouvidoriatem pautado ac longo de sua histdria
na Agéncia. Vale destacar que grande nlimero
destas acdes, que trouxeram heneficios para a
sociedade e consumidores dos servigos de
telecormnunicagGes, contaram com a parceria e
o apoio de outros érgdos publicos e privados.

_PRINCIPAIS RECOMENDAC
S

OES DA
OUVIDORIA A ANATEL E SUA

EFETIVIDADE

Um objeto de debate e avaliagdo nos
féruns mais avanc¢ados sobre ouvidoria pdblica
€ a guestdo da efetividade das recomendagbes
esugestdes feitas porestes drgéos.

A questao tem se mostrado um desafio,
peis ndo existe um modelo ou procedimento
que aponte formas para aferir essa
efetividade. Ndo se sabe, inclusive, se é possivel
ou n3o medir a efetividade atribuida as
ouvidorias, uma vez que as ouvidorias tém na
magistratura da persuasac seu principal
instrumento paraa efetividade.

No ambito da Anatel essa guestdo
nunca foi mensurada nessa dimensdo objetiva.
Portanto, ndoc existem histdricos ou
experiéncias anteriores que possam nortear
esteexerciciohoje.

Entretanto, considerando que a Anatel
passa por uma fase de redefini¢8es, inclusive
com sua reestruturagdo e a producdo de
indmeras resolugées e decisGes fundamentais,
tornou-se oportuno fazer uma espécie de
“balan¢o” sobre os principais temas
abordados e recomendac¢des feitas pela
Ouvidoria aolongo desses dltimos anos.

Neste sentido, apresentamos no
quadro seguinte os principais temas
abordados, avaliagbes e sugestdes feitas pela
Ouvidoria e asitua¢do atual dentro da Agéncia.
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(CUSTO DA TELEFONIA

PROBLEMA E SUGESTAO

Reajustes abusivos da Assinatura Basica

£ necessario estabelecer pardmetros
reduzir o valor e corrigir excessos nos reajus
da Assinatura basica decorrente do modslo
vigente.

»

tes

As prestadoras de telefonia fixa (STFC)

adotaram modelo onde foi priorizado o

aumento da assinatura bédsica mensal. DeL/fdo

a falta de concorréncia no segmento o

consumidor acabar por aceitar o valor. Mas a

Anatel deve agir para corrigir a falha no valo
da tarifa reduzindo-a ao efetivamente
necessario para manutengdo dos servigos
. 2005, pg.47

r

Necessario corrigir reajustes excessivos

passiveis pelo modelo vigente antes do IST -
fndice de Servigos de Telecomunicacdes.

Destacava que entre 1598 e 2007, a Assinatura

bésica subiu cerca de 200% enquanto a

inflagdo (IPCA) foi de aproximadamente 83%. -

2007, pg.16

A Assinatura bésica é insumo princip
para a universalizagdo do servica. N3o deve
simplesmente eliminada. Mas deve ser
mantida ao custo para manutengdo e
disponibilidade do terminal. 2009, pg.36

Créditos de celular pré-pago

A existéncia de prazos de validade
créditos pré-pagos da telefonia mével,
retrocesso que deve ser corrigido. 2007,
pge.38

‘telefonta
A alteracdo da forma de cilculo de
reajustes na telefonia fixa, trocando o IGP-D
pelo IST (indice dos Servicos de
Telecomunicag¢Bes) tornou os precos
economicamente mais justos. Contudo, a

al
ser

para

T

Renovagdo dos Contratos
de Concessdo do STFC em
2006

Revisdo da Norma para
Célculo do indice de
Servigos de
Telecomunicagbes 15T -
RESOLUCAO N®? 532, DE 3
DEAGOSTO DE 2009

Redugdo do Valor da
Assinatura Basica do AICE,
conforme Decisdo do
Conselho Diretor em
04/04/2012 Fonte:
http://www.anatel.gov.br
/Portal/exibirPortatNotici
as.do?acao=carregaNotici
a&codigo=25071

! SITUACAC

Contemplado
Parcialmente
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Auséncia de funcionamento do CDUST

Ativagdo de fato do CDUST, posto que,
em 2002, ja havia dois anos desde a (itima
reunido do comité. - 2002, pg.49

Tempo entre reunides do CDUST

Menor lapso de tempo entre as reunides
do comité e coordenag¢do das a¢bes por uma
superintendéncia para tratamento das
demandas de usuérios. - 2012, pg.22

Consulta Publica n2 52/2013

Contemplado

OLMICA DE RH

PROBLEMA E SUGESTAO

Qualificar corpo técnico

Uma agéncia em inicio de vida precisa de
um corpo técnico proprio e qualificado. Isso requer
um concurso que considere a experiéncia como
critério de sele¢do. - 2000, pg.28

Precariedade do vinculo

O corpo de funcionarios da Anatel possuia
precariedade do vinculo de trabalho e insuficiéncia
de pessoal para as demandas gue uma Agéncia
P Tt T v Py}
LUTH > Ll TPUWILUES Ud A

pe.81

Manutengdo de talentos

A Anatel demorou cerca de seis anos para
realizar seu primeiro concurso {2004/2005). O 12
Concurso trouxe boas expectativas, mas também
preocupacdes, A Cuvidoria recomendava a criagdo
de atrativos para manter profissionais de
importante contribuicdo para regulagdo. - 2005,

pg-39

Valorizar o corpa de funcionarios

E necessario valorizar o conhecimento
acumnulado pefo corpo funcional da Agéncia e
promover o engajamento do quadro de
L'profissionais da Agéncia. - 2012, pg.29

A Anatel deu inicio a
realizagdo de Concursos
Piblicos a partir de 2004,
entretanto, ainda
percebe-se elevado o
indice de desligamento de
servidores.

" siuAcAo

Parcialmente
Contemplado
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OUVIDORIAS DAS PRESTADORAS
PROBLEMA E SUGESTAO - .-

Ouvidorias das prestadoras

cidaddo efetive seus direitos, a Quvidoria

2007, pg.45

Visando garantir espagos solidos para que o

recomendou gue a Anatel deveria seguir o modelo
adotado pelo Banco Central orientando quel|as
prestadoras criassem suas préprias Ouvidorigs. -

L suagro

Ndo
Contemplado

QUALIDADE £ UNIVERSALIZACAQDATBANDE
PROBLEMA E SUGESTAO

Universalizar o acesso 3 Internet
- 2007, pg.27

social. Defesa de um PNBL. Valoriza¢do de na
tecnologias. - 2009, pg.47

Efetivar o PNBL
A Anatel deve incorporar e cumprir ag

entdo aprovado. - 2010, pg.32
Importéncia da universalizacdo da Ban

Larga para o desenvolvimento do pais em var
dreas. - 2012, pg.7

Universalizagdo digital ndo ¢ projeto de
consumismo econdmico, é projeto de investimento

N&o foi concluida ainda a universalizacio da
telefonia fixa (STFC) e ja é necessario tratar da
universalizagdo digital. Iniciativa importante:|PNBL,

as

at'ribuigc")es da Agéncia na implementacio do|PNBL

Aprovado o Regulamento de
Gestdo de Qualidade da
Prestacdo do Servigo
Telefénico Fixo Comutado
RGQ-STFC. - Resolugdo n¢
605, de 26 de dezembro de
2012

Aprovado o Regulamento de
Gestdo da Qualidade da
Prestagdo do Servico Movel
Pessoal RGQ-SMP -
Resolugdo n2 575, de 28 de
outubro de-2011

Aprovado o Regulamento de
Gestio da Qualidade do
Servigo de Comunicacdo
Multimidia (RGQ-SCM). -
Resolugdo n2 574, de 28 de
outubro de 2011

Aprovado o Regulamento de
Obrigacdes de
Universaliza¢do e dd outras
providéncias. - Resolugdo n?
598, de 23 de outubro de
2012

Contemplado
Parcialmente
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INCORPORAGAO DO CDC E RELACIONAMENTO

PROBLEMA E SUGESTAO - R iiE

Opinido dos consumidares no processo
regulatério

Nas Consultas publicas acaba prevalecendo
a participagdo das prestadoras, associagdes de
classe e outros grupos organizados. S3o interesses
legitimos, mas a opinido do consumidoer individual
fica fragilizada. Por isso é impartante ouvir os
orgdos de defesa do consumidor para consolidar
propostas aos consumidores. 2005, pg.33

Parceria com érgaos de defesa dos
consumidores

E necessério debater em reunides
especificas com o Ministério Publico, DPDC/M),
Procons e demais érgdos de defesa dos
consumidores para levantamento de temas e

!| questdes relevantes para revisdo dos

regulamentos de STFC e SMP. 2007, pg.36

Cumprir o decreto do SAC

E necessario que as empresas que atuam
no setor de telecomunicacdes cumpram as
determinagdes do decreto 6.523/2008, que
determina as normas de funcionamento dos SAC
Servico de Atendimento ao Consumidor por
telefone. - 2009, pg.52

Exigir cumprimento efetivo do CDC

A Anatel precisa se tornar referéncia e
absarver efetivamente na elabora¢do de seus
novos regulamentos, as definices e conceitos do
Cddigo de Defesa de Consumidor CDC. - 2012,

pg.39

Aprovado o Regulamento
do Servigo Telef6nico Fixo
Comutado STFC -
RESOLUCAC N2 426, DE 9
DE DEZEMBRO DE 2005

Aprovado o Regulamento
do Servigo Movel Pessoa!
- RESOLUCAO N2 477, DE
7 DE AGOSTO DE 2007

Aprovado o Novo
Regimento Interno da
Anatel - RESOLUCAD Ne
612, DE 28 DE ABRIL DE
2013

Celebragdo de Acordo de

= TArmir
Cooperag3o Técnica, em

01/11/2013, entre a
Anatel e a Senacon/MJ
{(Secretaria criada para
tratar de demandas
especificas relacionadas
aos direitos dos
consumidores)

Contemplado
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PROCESSOS DE SANGAO

PROBLEMA E SUGESTAO -

Auséncia de padr3o para aplicacdo de multas
A auséncia de um regulamento Unicg para

sangbes compromete a eficcia punitiva porlinfracio

a ordem legal. - 2002, pg.87

Prescricio de PADO

A quantidade de PADO encerrados pg¢
prescri¢do intercorrente é muito grande. E
necessario qualificar a estrutura da Agéncia para
instaurar e aplicar sangges. 2005, pg.64

—

Auséncia de padrdo para aplica¢io de mult3
Recomendada profunda revisdo dos
processos sancionatdrios da Agéncia visando|um
modelo Unico que garanta confiabilidade,
transparéncia e controle. - 2009, pg.21

w

Morosidade na aplicagio de PADO
Proposta para agilizar o processo visando
evitar prescri¢do e diminuir morosidade. AutcP de
infrag3o lavrado e entregue ao infrator pelo fiscal ja
iniciando a contagem de prazos. Processo na Frea
técnica j& seria avaliado com auto de infragdo e
defesa inicial do infrator. - 2012, pg.40

|

Aprovado o Novo
Regulamento de Aplicagdo
de Sangdes
Administrativas RASA -
Resolugdo n2 589, de 7 de
maio de 2012.

"Aprovado o Novo

Regulamento de
Fiscalizagdo - Resolugao n?
596, de 6 de agosto de
2012

o
et i
S!TUAQAO 1

Contemplado




124

[ESF

AICE

PROBLEMA E SUGESTAQ

Efetividade do AICE

O AICE foi regulamentado trazendo
grandes obstdculos tarifarios aos potenciais
assinantes em virtude de suas altas tarifas. - 2007,

pg.20

O AICE mantém resultados ruins, devido
seus elevados custos. - 2009, pg.34

. Apesar dos alertas da Ouvidoria de gue o
custo estava elevado, a regulamentacgdo do AICE
criou um produto com custo elevado que acabou
ficando nas “prateleiras” das prestadoras.
Frustrando a politica publica instituida. Defende
reformas no novo modelo em elaboracio, - 2012,
pg.18

Aprovado o Novo
Regulamento do Acesso
Individual Classe Especial
AICE, do Servigo Telefénico
Fixc Comutado destinado
ao uso do publico em geral
STFC, prestado em regime
publico. - Resolugdo n¢
586, de 5 de abril de 2012

Cabe revisdo do valor da
taxa de habilitacdo e
franquia.

Parcialmente
Contemplado

ATUACAO POR PROCESSOS OU POR SERVICOS'

PROBLEMA E SUGESTAQ

Modernizagdo da Anatel :

Organizagdo da Agéncia por processos.
Desta forma visava evitar personalismos e gerar
uma interdependéncia saudavel entre as areas, -
2007, pg.35

E recomendével adotar a organizacio por
processos, um conceito moderno e menos
vulnerdvel que o vigente. - 2008, pg.26

A Anatel deve adequar sua organizacio aos
conceitos modernos de estrutura administrativa.
Deve organizar-se por processos e desta forma
evitar agBes descompassadas entre
superintendéncias no exercicio das fungdes da
agéncia.- 2012, pg.25

Aprovado o Novo
Regimento Interno da
Anatel - Resolugdo n? 612,
de 29 de abril de 2013

Contemplado
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TAC
PROBLEMA E SUGESTAC

Pouca eficdcia das multas

instancia prévia e condicional & instalagdo
PADOQ, capaz de inibir tendéncia de morosi
pouca efetividade da Agéncia no exercicio
regulacdo. - 2002, pg.92

Descumprimento de TAC

das multas previstas nestes documentos. -
pg.73

pg.23

Implementar os TAC por se tratar de

Penalidades para descumprimento de TAC
Conclusdo dos TAC com aplicagdo das

sangdes cabiveis para que estes ndo se tornem

incentivos ac cometimento de infragdes. - 2009,

de
Jade &
1a

Retomada dos TAC assinados e aplidacdo

2005,

Aprovado o Regulamento do

TAC na 7242 Reunido do
Conselho Diretor em
05/12/2013

e g

STUAGAO.

Contemplado

TELEFONIA RURAL
PROBLEMA E SUGESTAO

Universaliza¢io da telefonia fixa
Dez anos apds a privatizagdo os

busca das solugdes, - 2007, pg.43
Propde que seja revisto no proximo

o critério de “adjacéncia” utilizado para

promover inclusdo de populagdes. - 2010,
pg.22

consumidores das regiBes rurais ainda ndo tiveram
suas necessidades atendidas. £ necessério tratar o
tema com atengdo utilizar as novas tecnologias em

RGMU

configuragdoc de uma localidade visando adefjuar a
norma a realidade das dreas rurais brasileiras e

Licitag3o das faixas de 2,5
GHz e de 450 MHz do (4G
nafaixade 2,5 GHz e
servigos de voz e dados
nas reas rurais - Edital da
Licitagdo n.2
004/2012/PVCP/SPV
ANATEL (Conforme
apresentado nc capitule
Interesses Estratégicos de
Estado deste Relatdrio)

Aprovado o Regulamento
sobre a Prestagio do
Servigo Telefénico Fixo
Comutado Destinado ao
Publico em Geral {STFC)
Fora da Area de Tarifa
Basica (ATB}. - Resolugdo
n? 622, de 23 de agosto de
2013,

 SUACAO

Parcialmente
Contemplado




126

REESTRUTURACAO

PROBLEMA E SUGESTAQ

Agilizar e medernizar a Anatfel

' E necessdrio rever rotinas de modo a
garantir mais agilidade na ramitacdo de
processos. Faz-se necessarno, também,
delegar competéncias a esferas inferiores o
Conselho Diretor, - 2000, pg.19

iNecessidade de coordenar as agoes das
Superintendéncias
Descompasso entre discursos de

.| modemizagdo e prdtica. Necessario delegar

fungdes do Conselho Direfor e quadlificar €
fortalecer a SUE enquanto érgdo de
infegracao entre as Superintendéncias. -
2002, pg.78

Agilizar e modernizar a Anatel

E necessdrio alterar néo s6 estruturas,
mas também conceitos. Propde qualificar,
especialmente, esiruiura para otendimento
aos cidaddos, gerenciamento de sangoes e
um sistema para controle de PADO. - 2005,

Pg.37

Adequar a estrutura da Anatel 4 realidade
do setor

A atual estrutura da Anatel nGo tem
conespondido as expeciativas e demandas
da sociedade, do govermno, nem do
segmenio regulado. - 2007, pg.35

E necessdrio retomar o processo de
reestruturacdo para que a Anatel repense
sobre simesma e consiga atender s
demandas que recaem sobre a Agéncia. -
2009, pg.25

A Anatel precisa rever seus processos €
estutura para dar conta de dois macro
desafios intrinsecos do setor: giganfismo e
processo de permanente inovagGo no setor.-
2012.pg.23

Aprovado o Novo
Regimento Interno da
Anatel - Resolugdo n? 612,
de 29 de abril de 2013

Coniemplado
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SEMINA RIO QUVIDORIA PUBLICA:

PATICPAC A O E INSTRUMENTO DE
GESTAO

Contribuir efetivamente paraquea
Ptiblica se torne prdtica cotidiana e viabiliz
direitos dos cidaddos, inclusive os direitos
conjunto de atribui¢des fundamentais de u
que exige, em diversas ocasides, ainterlocu

Partindo desta constatacao prétic

estratégicas com setores do governo que atuam na defesa dos cidaddos, consumidores em gerale
13 essa orientagao para um trabalho colaborativo com
te e relevante parceria entre a Ouvidoria da Anatel, a

na promo¢ao da participa¢do social. Em 2d
outros ¢rgéos culminou em uma importan

barticipagao da sociedade nas decisdes da Administragao
ar o exercicio da cidadania plena com a efetivagao dos
Je consumidor e de contribuinte do Estado, compdem o
ma Ouvidoria. Mas tal atribuicdo é uma tarefa complexa
r30 entre um ou mais drgdos da Administragdo Publica.

3, a Ouvidoria da Anatel busca estabelecer parcerias

Ouvidoria-Geral da Unido-OGU e a Secretarig-Geral da Presidéncia da Reptiblica.

Um resultado desta parceria foi a rg

alizacdo do Semindrio “Ouvidoria Publica: Participagdo

Social e Gestao Publica”, realizado no Centro Cultural da Anatel, em Brasilia, nos dias 20 e 21 de

Agosto de 2013. O evento trouxe para denf

ro da Anatel representantes de 77 6rgaos e entidades,

vindos de 12 Estados e do DF; ao todo, foram 130 participantes. A representatividade do evento foi

marcada n3o so pela quantidade e diversida
6rgdos da Administracdo Direta Federal
palestrantes e participantes do evento.

O seminario foi realizado ainda sob ¢

junho e julho de 2013. Naturalmente es
palestrantes e participantes. Os debates

e dos participantes, que incluiu ministérios, Agéncias e
mas também, pelas contribui¢des trazidas pelos -

) efeito e repercussdo das manifestagdes populares de
tas manifestacBes permearam muitas das falas de
gue surgiram a partir dai trataram da democracia

representativa e da necessidade de fortalecer instrumentos de democracia participativa. Os didlogos

relativos ao tema se desenvolveram de man
instrumentos estratégicos daadministragdo

pUblica neste contexto.

No bojo destes debates, a Secretanja-Geral da Presidéncia da Repliblica apresentou aos

partici pantes as const llfa': niiblicas sobre 3 Politica Nacional de Dm«hrm:g:m Social e o Sistema

UL peLnlas SOMC

Nacional de Participa¢do Social. A Ouvidor

a-Geral da Unido disponibilizou, também, a Consulta

Publica organizada para a criagdo do Sistema Federal de Ouvidorias Piblicas. Foram indicadas as

formas para participacdo nestas consultas

e apresentados questionamentos sobre conceitos e

definicBes presentes nas minutas, sobretudonotocante as Quvidorias Pblicas e suasfuncdes.

A relevancia de se debater formas

de aprimoramento da democracia representativa e

aproximar a Administracdo Piblica das demgndas que sdo realmente impactantes para a sociedade

fez comquefossem trazidos ao semindrio os

Ofatode o semindrio tersidorealizad

debates mais atuais sobre Participagdo Social.

» com apoio da administraco e estruturada Anatele de

forma colaborativa entre a Quvidoria da Agéncia, Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica e

Ouvidoria- Geral da Unido, sdo indicativos de

uma disposicdo da Ouvidoria para trabalhar por uma

_relagao de quahdade entre a Agéncia e a sociedade; assim como indicam que a interlocu¢do com
outros setores dogovernodeve ser o métodojpreferencial para efetivacdodestetrabalho.

eira relevante e indicaram as Ouvidorias Publicas como
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Conclusao

Vimos que a Anatel passa por
extraordindrias modificagbes, 0 processo de
sua reorganizacdo, a edicdo de varias
resolu¢bes estruturantes e definidoras de
'diretrizes, procedimentos, métodos e
ajustamentos diversos.

Observamos aspectos bastante
positivos nas vérias delibera¢des do Conselho
Diretor, ressaltamos a existéncia de grande
diferenca a partir do fato da atual composi¢o
do Conselho Diretor ter membros mais
sensiveis e colaborativos para aimplementacdo
das politicas publicas produzidas pelo
Executivo.

Vimos, em parte, questdes referentes &
reestrutura¢do, a reformulacdo das &reas
técnicas, com atengdo especial para as
‘Superintendéncias de Rela¢des com
Consumidores - SRC, de Planejamento e
Regulagdo - SPR e de Controle de Obrigagdes
SCO.

Destacamos o planejamento da
Cuvidoria, os conceitos que norteiam seus
procedimentos e sua organizagdo, seus
produtos, a definido técnica da estrutura
necessdria para contemplar suas atribuicées e

competéncias normativas, além das
necessidades encontradas hoje e aigumas das
consequentes dificuldades objetivas derivadas
deste quadro.

De toda forma, acreditamos que
estamos em um ambiente extremamente
positivo, onde 0s principais equacionamentos,
defini¢bes e altera¢fes estdo sendo
efetivadas, de tal forma que podemos esperar
ser capaz de agregar ao Setor outro folego e
real capacidade de transformar as
telecomunicacfes do Brasil, especialmente
quanto aqualidade eacessibilidade.

Quando nos referimos a qualidade e
acessibilidade, estamos falando de cobertura,
melhoria nas condi¢fes de prestacdo dos
servicos e acessfveis valores cobrados, de
forma a criar outrarealidade que suprima esse
enorme contencioso de insatisfacGes com as
telecomunicagbes.

De fato, esse Setor, como nenhum
outro, dialoga com 0s avangos mais
proeminentes da tecnologia mundial de forma
tdo direta e abrangente, além de movimentar
capital da grandeza de 4,8%" do PIB Produto

R

110- Fonte: http://www.teIebrasilvarg.br/cémponent/docman/doc;download/1137—o»desempenho—do—setor—de—telecom-
series-temporais-9m-12?temid= - Acesso em 16 de dez de 2013. A Receita Operacional Bruta do Setor de
TelecomunicagBes foi de RS 200,5 bilhdes em 2011 - valor mais alto da histéria do setor de telecomunicacées e equivateu

a 4,8% do PiB.

Ja o PIB do Setor de TelecomunicacBes estd inserido no indicador “PIB-Servigos de Informagdo”, que inclui
atividades de Telecomunicagdes, Informatica, Audiovisual, Agéncia de noticias e Servigos de jornalismo Em 2011 foi
correspondente a 4,9%, jé em 2012 alcangou 2,9%. Fonte: hitp://www.teleco.com.br/estatis_pib.asp - Acesso em 16-dg

dez de 2013.
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Interno Bruto em 2011.Espera-se que poss

recursos na busca do aperfeicoamento dz

A aplicar todo esse universo de dominio de tecnologia e
gualidade percebida pelos consumidores e se coloque

realmente na vanguarda dos servigos prestados & sociedade, de tal forma, que a imagem negativa
que os usuarios hojetém sobre o Setorsetgrnem sombrado passado em curto espago detempo.

Para tal, € necessario identificar e atbiar sobre os desafios existentes na Agén¢ia, que, anosso

ver, estio em: identificar e solucionar
reestruturagdo; coenseguir um gratificante
organizacional e contribua impactando posi

bem os ajustes e desdobramentos do processo de
e agradavel ambiente laboral que potencialize um dima
tivamente na qualidade dos produtos da Agéncia; e na

necessidade de resposta do sistema de atendimento aos consumidores, como explicitamos abaixo.

E relevante a elaborag3o do Portal dp Consumidor, impertante instrumento de comunicagdo
einformacdes que deve mudar substancialrente a capacidade da Agéncia se comunicar e informar

melhor ao cidad3o, além da DI:hnt‘:;:n

QL Llaas, Gitinn Mo Tigai

cooperagdo com a Secretaria Nacional do CI;
fase deconstru¢do prévia adivulgacso.

e um Manual de Servicos de Telecomunicagdes, em
nsumidor - SENACON. O referido Manual aindaestdem |

Cabe, ainda, lembraraimport&ncia de se utilizar bem a massa de dados gerada especialmente
no Call Center da Anatel, com vistas a organizacdo dos regulamentos, fiscaliza¢3o, controle de
obrigaces e outras iniciativas que reflitam, mais de perto, as necessidades reclamadas pelos

cansumidores, permitindoinclusive, antever

problemas que porventura possamser evitados.

No entanto, o maior desafio para esse novo periodo parece-nos ser relacionado ao devido

equacionamento e solu¢do paraacentralde

O crescimento vertiginoso do setor,

atendimento aos consurnidores.

h variacdo de servicos ofertados e a pouca atencdo das

empresas com uma maior qualidade na prestacao destes servicos e nos cuidados que se deve ter no

pds venda, fazem com que o setor de aten

em suas atribuicdes normativas, viva uma pe

imento da Anatel, &rea onde no passado houve forte

" dificuldade para se compreender sua dimensao e importéncia para o bom desempenho da Agéncia

rmanente pressdo por crescimento da infraestrutura e

qualidade notratamento das demandas e dos dados gerados.

De um lado existe a preocupacad

em ndc adotar um procedimento que provoque

crescimento permanente e demasiade desse servico, uma vez que seu custo operacional j& estd na

faixa de 20 milhGes de reaisfano, para um atd
dia, impondo-se assim, um modelo limitado
fazeras andlises e determinar os encaminham

E sabido que esse extraordindrio
principalmente, devido a baixa qualidade
atencdo no pds venda e especialmente ao

ndimento que recebe, em média, 36 mil chamadas por
sem a devida estrutura de retaguarda e suporte para
entos corretos.

aumento de demanda do atendimento ocorre,
los servicos ofertados pelas operadoras, a precdria
fato dos Call Center’s das empresas, no geral, ndo

atuarem, efetivamente, com poder e qua

idade para solucionar problemas e esclarecer com

respostas consistentes as demandas cada vezmaiores.

Sabemos também que ndo seria agigantar indefinidamente o Call Center da Anatel a melhor

forma de solucionar esta questdo. Até
responsabilidade das empresas.

Muitos cidad3os reclamam da

esmo porque, nao é cabivel 3 Unido substituir a

natel chocados pelo procedimento de serem
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reencaminhados as operadoras quando recorrem a Agéncia, sendo que a contestacao do mau ou
nio-atendimento pelas empresas &, exatamente, o motivo da procura pela Anatel. Esse fato gera
um retrabatho porque a repeticdo de operagdes, sem andlise, imp&e uma baixa eficiéncia e motiva
asinlimerasreiteracfes.

Desde a aprovagdo da reorganizagdo da Anatel, e o inicio da estruturagdo da
Superintendéncia de RelacSes com Consumidores - SRC, vem se construindo diversas alternativas
fundamentais, além da percep¢do da necessidade de se buscar uma nova abordagem para a
questdo. Atualmente, por exemplo, a Superintendénciaintroduziu a andlise por amostragem, queja
de inicio tirou algumas empresas da “situagdo de conforto” refletindo em diminuigdo das

reclamagdes, inclusive na Quvidoria.

Par outro lado, em mesmo periodo, aumentaram os registros sobre o funcionamento da
Agéncia, o que deve ser acompanhado com aten¢3o para entender suasreais causas e identificar a
. solucao mais adequada e devida aos consumidores.

Est&o equacionadas e construidas as condicdes objetivas e subjetivas para a Anatel concluir
esse grande passo deserever e serefazer. As condi¢Ges estruturais e objetivas coma nova absor¢ao
de pessoal prevista para 2014, aperfeicoamentos na infraestrutura, reorganizagao da area de
tecnologia da informagdo com investimentos em equipamentos e novo contrato de suporte
técnico, um Conselho Diretor adaptado ao novo cendrio e uma grande vontade politica confirmam
nossa convicgao.

Sabe-se, no entanto que, para que essas condi¢Ges realmente produzam os resultados
desejados, deve-se ter empenho e cuidado suficiente nas etapas vindouras, uma vez que,
transposto os principais obstéculos, o perigo passa a residir nos detalhes. E ai onde se escondem
outras armadilhas que, se ndo observadas com aten¢do, podem nos levar a ndo alcangar os
resultados. E sabido que quem executa também planeja a execucdo, segundo Carlos Matus,
estudioso e formulador de métodos, modelos e técnicas para um Planejamento Estratégico

. Situacional - PES. Assim, no processo de aplica¢do e experimentacdo de toda a reestruturagdo e
 planejamento, deve-se estar preparado para conferir, ajustar, aperfeicoar e corrigir lacunas para
que umbominicio ndo seja frustrado com o ternpo.

Deve-se sempre olhar para trés, para ter uma leitura clara da realidade e assimilar o quanto
estdo sendo efetivos os esfor¢os, mas ndo se pode descuidar de lembrar sempre do fato de que
ainda ha muito porsefazer.

k4
111- Disponivel em http://www.espacoacademico.com.brA132/32ctoni.htm Acesso em 16 de dez de 2013.
112- Carlgs Matus era chileng, foi Ministro do Gaverno Salvador Allende {1973). Concebeu a teoria do Plangjamento
Estratégico Situacional PES que propde uma forma especifica de planejamento para governos. Esta metodologia foi criada a

partir de uma profunda reflexdo da experiéncia do governo Allende. Sua obra mais conhecida sobre o tema € a novela Adeus,

Publicado no DSF, de 4/2/2014.

Secretaria de Editoragdo e Publicac¢des - Brasilia-DF
0S: 10096/2014
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REQUERIMENTO N° , DE 2015

Com base no art. 58, § 2° incisos II, da Constitui¢ao Federal, e
nos arts. 90, II, e 93, II, do Regimento Interno do Senado Federal, requeiro a
realizagdo de audiéncia publica, no ambito da Comissdo de Servigos de
Infraestrutura (CI), para debater sobre energia solar e microgeracao distribuida.

SF/15853.38531-01

O tema em destaque ¢, sem davida, de relevante interesse publico.
Nesse sentido, sugiro a participa¢ao dos convidados abaixo relacionados.

1. Representante do Ministério de Minas e Energia (MME);

2. Representante da Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANEEL);

3. Representante da Empresa de Pesquisa Energética (EPE);

4. Representante da Associagdo Brasileira de Energia Solar
Fotovoltaica (ABSOLAR);

5. Representante da Associacdo Brasileira dos Produtores
Independentes de Energia Elétrica (APINE);

Pagina: 1/2 18/03/2015 18:49:15

6. Roberto Zilles, Professor Associado do Instituto de Energia e
Ambiente da Universidade de Sao Paulo (USP).

JUSTIFICACAO

A partir da necessidade de mitigar a emissdao de gases do efeito
estufa, varios paises tém adotado politicas publicas de incentivo ao uso de
fontes alternativas de energia elétrica em substituicdo as fontes de origem
fossil. Entre as fontes alternativas, a energia solar tem ganhado relevante
destaque.

No caso do modelo brasileiro, a expansdo de fontes de energia
elétrica baseou-se na constru¢do de grandes parques geradores, geralmente de
origem hidroelétrica e termoelétrica, de forma concentrada.

126a5f4358998936369c069ff9688be2a18c21c8

Como consequéncia do modelo adotado, requereu-se a construcao
de longas redes de transmissdo de energia elétrica, tendo em vista que o

ia2015-01529
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potencial de geracdo esta normalmente distante dos pontos de consumo, que
tem onerado o consumidor final devido & intensa expansdo da rede e das
perdas, que poderiam ser evitadas caso a fonte de geracdo estivesse mais
proxima do centro consumidor.

Ao observar esses fatores, percebe-se que o potencial brasileiro
para geragdo fotovoltaica nos grandes centros de consumo de energia elétrica
vai ao encontro da necessidade de complementacdo do Sistema Elétrico
Brasileiro. Tanto ¢ assim que a Empresa de Pesquisa Energética (EPE), por
meio da “Nota Técnica DEA 19/14 — Insercdo da Geragdo Fotovoltaica
Distribuida no Brasil — Condicionantes e Impactos”, publicada em 2014, estima
que as residéncias brasileiras, a partir da instalacdo de painéis fotovoltaicos em
seus telhados, podem gerar 230% da energia elétrica que consomem.

SF/15853.38531-01

Foi com base nesses preceitos que a Aneel publicou a Resolucao
Normativa n® 482, de 2012, que criou condigdes regulatorias para expansao da
microgeragdo distribuida. Contudo, o resultado tem sido aquém da
possibilidade que esse tipo de fonte de energia pode alcancar no Brasil.

Diante de todo o exposto, visando o aprofundamento em tdo
relevante tema de interesse publico, apresento o requerimento em tela.

Sala das Sessoes,

Pagina: 2/2 18/03/2015 18:49:15

Senador WILDER MORAES
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REQUERIMENTO N° , DE 2015 - CI

Requeiro, nos termos regimentais, a realizacao de
Audiéncia Publica perante esta Comissdo de Servicos de
Infraestrutura, com a presenca do Senhor Ministro das
Comunicacoes, Ricardo Berzoini, para discutir o Programa
Banda Larga para Todos, assim como a necessidade de
infraestrutura do setor e as perspectivas de acoes de sua
pasta.

JUSTIFICACAO

O Brasil ainda precisa fazer um grande esforco para
expandir a banda larga para a populacdao. Na atualidade, o
acesso rapido e eficiente a internet € uma condicao essencial
para que a populacdo tenha igualdade de oportunidades
profissionais e sociais. Em 2014, os acessos a banda larga
fixa chegavam a apenas 23,5 milhoes de locais, segundo
dados do Ministério das Comunicacoes. A expectativa do
governo era fechar o ano passado com 35 milhoes de
domicilios com acesso, ou seja, houve uma frustracaéo de 11,5
milhdes de acessos em relacao a meta prevista.

De acordo com a Consultoria Legislativa do Senado, em
2014, havia no Brasil um hiato digital em aproximadamente
38,4 milhdes de familias, uma cifra que corresponde a mais
de dois tercos do total da populacdao. Um dado vergonhoso,
especialmente quando se tem em conta que o Brasil é a
sétima maior economia do mundo.

SF/15771.17719-30
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Neste ano, o governo prepara um novo programa para
expandir as redes de fibra optica para até 2 mil municipios do
pais. O plano, batizado de "Banda Larga Para Todos", prevé a
oferta de subsidios para atrair o interesse de empresas em
construir as novas malhas. Além das companhias de TV a
cabo e de telefonias fixa e moével, o pacote pretende incentivar
a participacao de distribuidoras do setor elétrico.

Considero fundamental que esta Comissao discuta o
Programa Banda Larga para Todos, assim como a
necessidade de infraestrutura e os desafios do setor. E é, com
esse proposito, que requeiro a presenca do senhor Ministro
Ricardo Berzoini.

Sala da Comissao,

Senador RICARDO FERRACO

SF/15771.17719-30
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SENADO FEDERAL
Gab. Senador WELLINGTON FAGUNDES

REQUERIMENTO N2 - Cl

Requeiro, nos termos do art. 58, inc. lll, da Constituicao
Federal e art.93, Il, do Regimento Interno do Senado Federal, a
realizacdo no ambito desta Comisséo de Servigos de Infraestrutura,
de audiéncia publica com a presenca do Excelentissimo Senhor
Ministro da Secretaria Nacional de Portos, Sr. Edinho Araujo, a
Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios (ANTAQ) e o Tribunal
de Contas da Unido, para tratar do Programa de Concessao de
Portos.

Justificagao

Na inauguracdo da primeira etapa das obras de
expansao do porto do Rio de Janeiro, a presidente Dilma Rousseff
divulgou que ampliara o numero de concessdes na area portuaria e
cobrou do Tribunal de Contas da Unido (TCU) uma definicdo em
relacdo ao novo modelo de concessao de portos para uso privado,
previsto na Lei 12.815/2013.

Segundo divulgado pela imprensa, o programa federal
de concessdes de portos esta, desde outubro de 2013, aguardando

aprovacao no Tribunal de Contas da Unido — TCU.

SF/15341.90648-46

Péagina: 1/3 25/03/2015 09:05:27

©
Te)
-

()
~
Yo}
()]
—
©
Yo
[«2)
e}
)
<
[9Y]
Yo
e}
o
©
—
«©
<
(0]
<2
Q
=
el
o
(]
-
el
[co)
Q
©
~
Qo
[3]
©
©
Y]




140

SENADO FEDERAL
Gab. Senador WELLINGTON FAGUNDES

N&o podemos perder de vista a importancia dos 6rgaos
de fiscalizagdo que, por dever constitucional, asseguram a
eficiéncia da administracdo com foco na qualidade dos servicos

prestados e no custo.

Assim, precisamos ouvir o Tribunal de Contas da Uniao
- TCU, que como orgao auxiliar do Congresso Nacional, deve
prestar as informacdes necessarias, esclarecendo as dificuldades
enfrentadas na regularizagdo dos arrendamentos portuarios, até

mesmo para que possamos aprimorar a legislagao desse setor.

A audiéncia publica aqui pretendida vai ao encontro
das declaragbes do Excelentissimo Ministro do Planejamento que,
em matéria divulgada no Valor Econdmico no ultimo dia 13 de
margo ressaltou a necessidade de criagdo de uma agenda positivo
que passa obrigatoriamente pela ampliagdo do programa de
concessdes do Governo Federal e, principalmente, do setor

portuario.

Ademais, é imprescindivel a participacdo da Agéncia
Nacional de Transportes Aquaviarios para apresentar a essa
comissao a qualidade atual dos servigos portuarios em todo pais e
a necessidade de investimentos em infraestrutura para tornar esse
setor mais dindmico, além de nos auxiliar no debate e na

construgdo de um Plano Nacional de Logistica.

SF/15341.90648-46
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SENADO FEDERAL
Gab. Senador WELLINGTON FAGUNDES

Enfim, é preciso avangar no programa federal de
concessdes de portos e essa Comissdo de Servigos de

Infraestrutura pode prestar grande papel nesse sentido.

Sala da Comisséao,

Senador WELLINGTON FAGUNDES

SF/15341.90648-46

Pagina: 3/3 25/03/2015 09:05:27

©
Te)
&2

()
~
Yo}
()]
—
©
Yo
[«2)
e
)
<
[9Y]
Yo
e}
o
©
—
«©
<
(0]
2
Q
=
el
o
(]
—
el
[co)
Q
©
~
Qo
3]
©
©
Y]







143

REQUERIMENTO N° , DE 2015 - CI

Nos termos do inciso Il do § 2° do art. 58 da
Constituicao Federal e do inciso Il do art. 93 do Regimento Interno
do Senado Federal, requeiro a realizagdo de Audiéncia Publica
desta Comissao de Servigos de Infraestrutura, com a presenca do
Ministro Chefe da Secretaria da Aviacao Civil da Presidéncia da
Republica, Sr. Eliseu Padilha, para debater sobre a administragao

aeroportuaria do Pais.

Sala da Comisséao,

Senadora VANESSA GRAZZIOTIN
PCdoB/Amazonas

SF/15727.62908-62
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